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جامصة آل البيت ' 


كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية 


قسح التمويل والمصارف 


أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصارف الأردنية 


(دراسة مقارنة بين بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني) 


The Effect of Service Quality on Profitability and 
Customers” Satisfaction in Jordanian Banks 


(A Comparative Study Between Housing Bank and Jordan Islamic Bank) 


إعداد 


رسميه أحمد أمين أبوموسى 


NYC Fron 
إشراف‎ 
الدكتور : عادل محمد رجب‎ 


الدكتور : هيل عجمي الجنابي 
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كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية 


أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصارف الأردنية 
(دراسة مقارنة بين بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني) 


The Effect of Service Quality on Profitability and 
Customers’ Satisfaction in Jordanian Banks 
(A Contparative Study Between Housing Bank and Jordan Islamic Bank) 
| إعداد‎ 
١ رسميه أحمد أمين أبوموسى‎ 
VY 

إشراف 

الدكتور : عادل محمد رجب | 


الدكتور : هيل عجمي الجنابي 


أعضاء لجنة المناقشة : 
د. عادل محمد رجب 

د ول عیيي اداي 
أ.د عبد المنعم السيد علي 
د. أبو القاسم أبو النور 
د. رائف توفیق 

قدمت هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول درجة الماجستير في كسم التمويل والمصارف 


ڦي كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية في جأمعة آل البيت نو قشت وأوصي باحازاتها بتاريخ 


س 


E 
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الشكر والتقد 


حا اة ع هة مر أن اق مجزيل كر وال ا الور 
الفاضل عادل رجب الذي أشرف على هذه الرسالة ولم ييخل علي بعلم سه وخبرته وتش جيعه. 
ودعمه المستمر لإخراج هذه الرسالة إلى حيز الوجود › ولما قدمه من نصح وإرشاد خلال 
مراحل الرسالة . 

وأتقدم بجزيل الشكر والامتنان إلى الدكتور هيل عجمي الجنابي للعون الكبير الذي قدمه 
والمساعدة التي قدمها لإبراز هذه الرسالة بالمستوى المطلوب . | 

كما أتقدم بجزيل الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة » الأستاذ الدكتور عبد المنعم انا 
علي ٠‏ والدكتور أبو القاسم أبو النور › والدكتور رائف توفيق » لتفضلهم بقبول المشاركة في 
مناقشة هذه الرسالة » ولما أبدوه من ملاحظات قيمة أسهمت بشكل كبير في إخراج هذه الرسالة 
بالصورة المرجوة . 

وأتقدم بجزيل الشكر إلى الأساتذة الأفاضل الذين تفضلوا بتحكيم استبانات الدراسة . 

وجزيل الشكر والامتنان إلى السيد / ناظم غازي » مدير البنك الإسلامي الأردني/ فرع 
أيدون » والسيد / محمد النصار » مدير خدمات العملاء ه لدى بتك الإدكان / فرع اليرموك 
لتفضلهم بإدلاء المعلومات اللازمة لإكمال هذه الدراسة . | 

وأتقدم بجزيل الشكر إلى السيد / بسام الخلايلة › دائرة العلاقات العامة في البقاكفا 
الإسلامي الأردني › والسيد / فؤاد العمري › وحدة التدريب في بنك E‏ 
وجمع استبانات الدراسة › كما أتقدم بجزيل و 
والبنك الإسلامي الأردني لقبولهم تعبئة الاستبانات . 

كما أتقدم بوافر اک ن فر ا اف مو و واخ( م 
أمنة » هدى » ميساء» محمد ) لمساعدتهم في توزيع وتفريغ البيانات › وأتقدم بجزيل الشسكر! 
لأخي مفيد المحلل الإحصائي لهذه الدراسة . 


رسمیه احمد امین ابو موسی 
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* قرار لجنة المناقشة SESE SASSER DESR eS‏ 
* الإهداء 2> 
* الشكر والنقدير ......... 


E Sas A RO DES قائمة المحتويات‎ * 
CR E ER ASS O E RE قائمة الجداول‎ * 


OE E E قائمة الأشكال‎ * 


المقدمة .... 

أهمية الدراسة ........ 

een SAREE AES أدبيات الدراسة‎ 
AS OR مشكلة الدراسة‎ 


أهداف الدراسة .. 


قرضيات الدراسة ......... 


متغير ات الدر اسة O PO TEY‏ 


الوسائل الإحصائية المستخدمة ....... 


الصفحة 


YA 


۲۹ 
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............. مفهوم الرضا‎ ٠-۲-١ ٠ 


جودة الخدمة المصرفية ورضا العملا ء 


المبحث الأول : جودة الخدمة المصرفية : قیاسها 


i N مفهوم جودة الخدمة المصرفية‎ ۲-١-١ 
۳٢ أبعاد الجودة المصرفية ا‎ ۲-١-١ 


E. IRA أهمية جودة الخدمة المصرفية‎ ۳-١-١ 
۳۹ قياس جودة الخدمة المصرفية ا‎ ٤-١-١ 
٤ مشكلات جودة الخدمة المصرقية د‎ ٥-١-١ 
۸ أسباب مشكلات جودة الخدمة المصرفية ا‎ ٠-١-١ 
O OOOO O NE طرق تحسين جودة الخدمة المصرفية‎ ۷-١-١ 


| المبحث الثاني : رضا العملاء وعلاقته بجودة الخدمة المصرفية .] 


n العوامل المؤثرة على رضا العملاء‎ ۳-۲-١ 
٦ اة ارفا بجردة الخفة القضرقوة م اا د‎ 
1۸ e A طرق قیاس رضا‎ ٥-۲-۱ 
DS OA ONS EGS طرق الاحتفاظ بالعميل‎ ٦-۲-١ 


Y٦ E AEDS o العوامل المؤثرة في‎ ۲-۳-١ 
Y٦ علاقة الو لاء برضا العميل ا‎ ٠-۳-١ 


YY طرق قياس درجة الو لاع ا‎ ٤-۳-١ 
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الموضوع رقم الصفحة 


الإسلامي الاأردني .ا 


Ao ERR sk و‎ an 


SS OSA نبذة تاريخية عن بنك الإسكان‎ ٠-١-۲ 
A۸ ١ الخدمات المصرفية المقدمة في بنك الإسكان‎ ۲-١-۲ 
1۲ نبذة تاريخية عن البنك الإسلامي الأردني .ا‎ ۳-١-۲ 


1۰۳ الخدمات المصرفية المقدمة في البنك الإسلامي الأردني‎ ٠-١-١ 


المبحث الثاني : العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية . 


RS AD oS العوامل العامة‎ ٠-۲-۲ 
11٥ A O Ta 


إالمبحث الثالث : جودة الخدمة المصرفية بالربحية . 


۲-۳-۲ العوامل المؤثرة في الربحية NNE OCS N RS‏ 
۲ أثر جودة الخدمة المصرفية علی الربحية ENA RIESE‏ 1۳ 


1o ٠ قياس جودة الخدمة المصرفية والربحية‎ ٠-۳-١ 


لفصل الثالثت 


تحليل اثر جودة الخدمة المصرفية على الربحية ورضا العملاء . 


۳۱ ............... خصائص عينة عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني‎ ٠-۳ 


Al1 Rishts Reserved - Library of University of Jordan - Center of Thesis Deposit 


الموضوع 


۲-۳ خصائص عينة مدراء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ............. 


۳-۳ خصائص عينة موظفي الخط الأمامي لدى بنك الإسكان والبنك الإسلامي 


.. نتائج اختبار الفرضيات‎ ٤-۳ 


............... نتائج اختبار الفرضية الأولى‎ ٠-٤-۳ 


............. نتائج اختيار الفرضية الثانية‎ ۲-٤-۳ 


............... نائج اختبار الفرضية الثالدة‎ ۳-٤-٣ 


٠-٤-۳‏ نتائج اختبار الفرضية الرابعة 


.............. نتائج اختبار الفرضية الخامسة‎ ٥-٤-۳ 


.... نتائج اختبار الفرضية السادسة‎ ٠-٤-۳ 


AS نتائج اختبار الفرضية السابعة‎ ۷-٤-٣۳ 


۸-٤-۳‏ نتائج اختبار الفرضية الثامنة 


٩-٤-۳‏ نتائج اختبار الفرضية التاسعة 


aeons rirranraranr 


.. نتائج اختبار الفرضية العاشرة‎ ٠٠-٤-۳ 


الفصل الرايع ملخص النتائج والتوصيا ت 


الفصل الخامس تحليل مراجع الدراسة . 


.............. الكتب العربية‎ ٠-١-٠٥ 


-٥‏ = الدوريات العربية 


٠-١-٠٥‏ الكتب الأجنبية 


....... الدوريات الأجنبية‎ ٠-١-٠٥ 
Ne eS SA SA SA رسائل الماجستير‎ ©6—-1—-° 
TEEN PETE قائمة المراجع‎ 


¥ 


of 
۱۳ 
110 
1٦ 


Y۲ 
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1۹۷ 


YY 
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رقم الجدول 


1۳ 


1٤ 
1٥ 
۱٦ 
1۷ 


1۸ 


قائمة الجداول 
عنوان الجدول 
أعداد أفراد مجتمع الدراسة ............... 
عدد ونسبة الأستيانات الصالحة للتحليل ............... 


ملخص لمتغيرات نموذج جودة الخدمة................ 

الانتقادات التي وجهت إلى طرق قياس جودة الخدمة .. 

أسس تجزئة السوق المصرقي ............... 

تجزئة السوق المصرقي حسب نوعية العملاء .. 

تطور ودائع العملاء بأنواعها المختلفة لدى بنك الإسكان خلال الفترة 
ما بین -۱۹۹٩‏ ۱۹۹۸ 


درجة الثبات بین متغيرات الدراسة 


تطور التسهيلات الائتمانية المباشرة وغير المباشرة لدى بنك الإسكان 
للفترة ما بین ۱۹۹۸-1۹٩٥‏ .... 

تطور أجهزة الصراف الآلي لدى بنك الإسكان خلال الفترة ما بين 
1۹۹۸4-6٥‏ .... 

ملخص الخدمات المصرفية المقدمة في بنك الإسكان............... 
تطور ودائع العملاء بأنواعها المختلفة لدى البنك الإسلامي الأردنسي 
للفترة ما بین O EE ۱۹۹۸-۱۹٩۹٩‏ 
التمويل الائتماني المباشر وغير المباشر لدى البنك الإسلامي الأردني 
للفترة ما بین ١۹۹۸-۱۹٩۰‏ 

ملخص الخدمات المقدمة في البنك الإسلامي الأردني ............ 
عدد أسئلة الاستبانة الموزعة والهدف منها .. 

خصائص عينة عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 


خصائص عينة مدراء بتك الإسكان والبنك الإسلامي الاردني 


۸۹ 


۹۲ 


۹٦ 
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رقم الجدول 


۲١ 


۲۲ 


1 


۲٤ 


۲٦ 


۲¥ 


YA 


۲۹ 


عنوان الجدول 

خصائص عينة موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان والبنك 
الإادمن الارفتی ب ب SR‏ 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم عملاء بتك الإسكان 
والبنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المقدمة فعليا ...... 
تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة 
الخدمة المصرفية المقدمة فعليا AG‏ 
نتائج تحليل التباين لأثر عدد سنوات تعامل عملاء بنك الإسكان على 
تقييمهم لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعلها... ............ 
نتائج تحليل التباين لأثر عدد سنوات تعامل عملاء البنلك الإسلامي 
الأردني على تقييمهم لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 
تتائج تحليل التباين لسبب تعامل عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي 


الأردني على تقييمهم لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 


المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم مدراء بنك الإسكان 
لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم مدراء البنسك 
الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 
الأهمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في كل 
من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ............... 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم عملاء بنك الإسكان 
لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة . 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم موظفي بنك 
الإسكان لدى ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة ......... 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم عملاء البنك 
الإسلامي الأردني لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات 


1o 


1oo 
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رقم الجدول 
۳١‏ 


۳۲ 


۳ 


٤ 


۳٦ 
۳¥ 


۳۸ 


A 


٤ 


عنوان الجدول 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لنقييم موظفي الخط 
الأمامي لدى البنك الإسلامي الأردني لمدى ممارستهم للمهارات 
والكفاءات اللازمة .............. | 
تقييم عملاء بنك الإسكان و البتك الإسلامي الأردني لمدى ممارسة 
موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازهة .............. 
تأثير مستوى أداء الخدمة على تكرار التعامل مع البنك ............... 
اتصال عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني بالآخرين عن 
مستوى جودة الخدمة المقدمة ( عينة العملاء ) E A‏ 
اتصال عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني بالآخرين عن 
مستوى جودة الخدمة المقدمة ( عينة الموظفين ) ............... 
العلاقة ما بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في بنك الإسكان 
والبنك الإسلامي الأردني ورضا العملاء EES‏ 
المتوسطات الحسابية لرضا عملاء بنك الإسكان والبنلك الإسلامي 
الأردني عن مستوى الخدمات المقدمة 
علاقة الارتباط بين الرضا وولاء عملاء بنك الإسكان والبنك 
الإسلامي الأردني . 
درجة ولاء عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني A‏ 
مصادر الدخل لدى بنك الإسکان خلال الفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹۰ . 
مصادر الدخل لدى البنك الإسلامي الأردني للفترة ما بین ٠۹۹۸ -۱۹٩۰‏ 
معدل العائد على الاستتمار لدى بنك الإسكان والبنك الإسلامي 
الأردني للفترة ما بین ۱۹۹۰- E AE ٠۹۹۸‏ 
علاقة الارتباط بين معدل العائد علسى الاستثمار وجودة الخدمة 
المصرفية المقدمة في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني للفترة ما 
بین SSSA ۱۹۹۸-1۹۹۰٥‏ 


الإسلامي الأردني للفترة ما بین ٠۹۹۸-۱۹۹١‏ 


oY 


10۹ 


11۰ 


1۹1 


1۹1 


۳ 


1۷1 


¥۲ 
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قائمة الأشكال 
عنوان الشكل 
نموذج الدراسة ............ 
محددات جودة الخدمة المصرفية ومكوناتها EE‏ 
فجوات جودة الخدمة المصرفية ............ 


الجهود المبذولة لتحسين جودة الخدمة AeA SERERD‏ 
هيكل حلقة الجودة ARS EBS Sa‏ 


العلاقة بين الرضا وجودة الخدمة..... 


تطور ودائع العملاء بأشكالها المختلفة لدى بنك الإسكان خلال الفترة ما 
بین ۱۹۹۸-۱۹۹٩‏ 


تطور التسهيلات الائتمانية المباشرة وغير المباشرة لدى بنك الإسكان 
SRSA EO Sa‏ 

تطور أجهزة الصراف الآلي لدى بنك الإسكان خلال الفترة ما بين 
58 -1۹۹44..... 

تطور الحسابات المختلفة لدى البنك الإسلامي الأردني للفترة ما بين 
۱۹۹44-0٥9‏ .... 

التمويل الائتماني المباشر وغير المباشر لدى البنك الإسلامي الأردنسي 
فترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹٩‏ 


نموذج تحسين جودة الخدمة المصرفية والربحية RS‏ 
تطور الدخل من الخدمات لدى بنك الإسكان للفترة ما بین -1۹٩۹۰‏ 
N۵‏ 

تطور الدخل من الخدمات لدى البنك الإسلامي الأردني للفترة ما بين 
.....11۹۸4-٥‏ 


1۲ 


1Y 


۹۲ 


۹٦ 


13۸ 


1¥. 
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زقم الفلحق 
e‏ 


< ٻپ 


قائمة الملاحق 
عنوان الملحق 
قائمة بأسماء فروع بنك الإسكان عينة الدراسة .... 
قائمة بأسماء فروع ومكاتب البنك الإسلامي الأردني E‏ 
قائمة بأسماء محكمي استبانات الدراسة N‏ 
استبانة عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني E‏ 
استبانة مدراء فروع ومكاتب بنك الإسكان والبنك الإسلامي 


NON Sa الإسلامي الأردني‎ 
EDR Oe DERO. ربحية المصارف الأردنية‎ 


التعريفات الإجرائية 


> جودة الخدمة : يقصد بها جودة الخدمة المصرفية المقدمة . 


> الإدراك : هو عملية تحليل وتفسير وتفاعل وتخزين للمعلو مات التي يتلقاها الفشرد عن | 


طريق الحواس من البيئة الخارجية مع ما هو موجود في الذاكرة . 


l2. 


1۲ 


۲۹٦ 


YY» 


! 
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ملخص الدر اسة 


أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصارف الأردنية 
(دراسة مقارنة بين بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ) . 


إعداد | 

رسمية أبوموسى 
إشراف 

د.عادل رجب 


د .هيل الجلابي 
هدفت هذه الدراسة التعرف على مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في كل ٠,‏ 
من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني > والتعرف على مستوى رضا العملاء ودرجة ولائهم 
لمصارفهم » كما هدقت أيضا ربط العلاقة ما بين جودة الخدمة المصرقية المقدمهة وزيادة . 
الربحية متمثلة بمعدل العائد على الاستثمار › وذلك بهدف تقديم اقتراحات وتو صيات من شانها ı‏ 
مساجدة إدارة كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الاردني علی تحسین مستو ی جودة الخدمة : 
المصرفية المقدمة فعليا . 


ولتحقيق أهداف الدراسة › تم توزيع ثلاث استبانات موجهة للاأطراف التالية :- 


١-استبانة‏ العملاء : تهدف هذه الاستبانة التعرف على تقييم عملاء بنسك الإسكان والبنك | 
الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا » والتعرف على مدى 
ممارسة موظفي الخط الأمامي في كلا المصرفين للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة 
بمستوى جودة عالية . والتعرف على مستوى رضا العملاء ودرجة ولائهم . وكذلك التعرف 
على مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة للفترة ما بین ۱۹۹۸-1۹۹٩‏ » ورضاهم لنفس 
الفترة السابقة . 

- استبانة موظفي الخط الأمامي : تم توزيع هذه الاستبانات على موظفي الخط الأمامي في 
بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني للتعرف على مدى ممارستهم للمهارات والكفاءات 
اللازمة لأداء الخدمة المصرقية بمستوى جودة عالية › ومقارنة هذا التقييم مع تقييم عملاء 


المصارف قيد الدراسة . 


All Rishts Reserved - Library of University of Jordan - Cen of Thesis Deposit 


۳- استبانة المدراء : وزعت هذه الاستبانة على مدراء فرو ع ومكاتب بتك الإسكان والبنك 
الإسلامي الأردني للتعرف علي تقييمهم لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا»› 
ومن ثم مقارنة هذا التقييم مع تقييم عملاء المصارف قيد الدراسة . 


وقد توصات الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها :- 

١-وجود‏ فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان وتقييم عملاء البنك الإسلامي 
الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . حيث كان تقييم عملاء بنك الإسكان 
أعلى من تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني . 

- وجود فجوة بين تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة 
المطر هة اة فاا مع تم ار ة كل بلك 

۳- وجود فجوة بين تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني وبين نقييم موظفي 
الخط الأمامي لمدى ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة 
عالية . 

-٤‏ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في كل من بنك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني و رضا العملاء . 

“٥‏ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرضا وولاء عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي 
N‏ 

1“ عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة وربحية كل من 
بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 

۷“ عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا عملاء بنك الإسكان والبنسك الإسلامي 


الأردني وربحية المصارف قيد الدراسة . 


وقد توصلت الدراسة إلى توصيات أهمها :- 

-١‏ ضرورة قيام كل من إدارة بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني بتصميم استراتيجيات 
ولاسات كاه ن ب ا اج فة ا ف وك ن انطو 
ن ارات اة ال هة و و ا ال ن وا و ا 
وإظهار الاهتمام والمعرفة الشخصية بالعملاء . 
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- العمل على تحسين الانطباع الذهني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا » وذللف 
من خلال تكثيف الترويج والاتصال الشخصي بالعملاء 


-٣‏ القيام بالمزيد من بحوث التسويق لمعرفة أسباب الفجوة بين إدراك الإدارة لمستوى جودة 


الخدمة المصرفية المقدمة فعليا مع إدراك العملاء لمستوى جودة الخدمة المقدمة . 


-٤‏ ضرورة مراقبة إدارة بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لإدراك عملائهما لمستوى 


جودة الخدمة المصرفية المقدمة باستمرار . لما لهذا التحليل من أهمية في تحديد السياسات 
لاخر اعات اللار هة اتن مه ةة اا 

-٥‏ اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسين مهارات وكفاءات موظفي الخط الأمامي في كل من بنك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ؛ وذلك من خلال عقد دورات تدريبية هادفة متخصصة › 
وزيادة الدعم المادي والمعنوي لموظفي الخط الأمامي › وتوفير نظام جيد لمراقبة ومتابمة 
الأداء . 

- ضرورة القيام بأبحاث سنوية مستمرة لدراسة مستوى جودة الخدمهة المصرفية ورضا 


العملاء ودرجة ولائهم › بهدف ربطها بالربحية . 


rsodoq[ sIsa{[ JO 19U30 - UFP1Of{ JO AISI9ATU{) JO AIBIQYT - pa۸19s2%] SURI [IV 
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الإطار المنهجي للدر اسة 
المقدمة 


يلعب القطاع المصرفي دور بارز! في خدمة الاقتصاد الوطني الأردني › فقد شهد 
هذا القطاع تطورا كبيرأا في السنوات الأخيرة استجابة لمتطلبات النمو وتوقع زيادة فرص 
الاستثمار والتعاون الإقليمي › وتأهيل الاقتصاد الأردني ليستفيد من فرص التكامل الدولي 
وليصبح أكثر إنفتاحا على الاقتصاد العالمي . 

وفي سبيل تحقيق ذلك » ومن أجل مواكبة التقنيات المصرفية الحديثة » قسرر البنك 
المركزي اعتبارا من عام ۱۹۹١‏ إدخال مفهوم البنوك الشاملة للساحة المصرفية > الأمر الذي 
يتيح للمصارت ممارسة كافة العمليات المصرفية شريطة أن لا يقل رآس مال المصرف عن 
٠‏ مليون دينار » فبلغ عدد المصارف المرخصة العاملة في الأردن [ سواء الأردنية أو 
الأجنبية ] حتى نهاية عام ۱۹۹۷ عشرين مصرفا » وتوسعت هذه المصارف لتبلغ فروعها 
)٠٠١(‏ فرعا محليا أي بما يحقق معدل فرع لكل عشرة آلاف نسمة . كما باشر بنك 
الار اف الل ا د ع 

إن الوضع الاقتصادي الجديد فرض منافسة حادة بين المصارف الأردنية نفسها وبين 
المصارف الأجنبية من جهة » وبين المصارف التجارية والمؤسسات المالية الأردنية من جهة 
أخرى » فجميع هذه المصارف تقدم نفس نوع الخدمات إلا أنها تختلف في مسستوى جودة 
الخدمة المقدمة › الأمر الذي حدا بإدارات هذه المصارف للبحث عن التميز بهدف المحافظة 
على العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد » وذلك عن طريق التوجه نحو تقديم خدمات ذات 
جودة عالية. 

لقد زاد الاهتمام بموضو ع الجودة في عقد الثماتينات سواء أكان ذلك للسلع أو 
الخدمات في القرن العشرين » وأصبحت الجودة أكبر ميزة للخدمة المقدمة وسلاحا تنافسيا 
قويا للشركات الخدمية التي تملكها . وعلى الرغم من غموض مفهوم الجودة إلا أن المسوقين 
استطاعوا وصف وقياس جودة السلع الملموسة › إلا أن جودة الخدمات لم يجر الاتفاق علسى 


قياسها بعد . ولعل اكتساب رضا العميل ثم ولاءه يمكن أن يكون أحد معايير جودة الخدمات . 


١(‏ البنك المركزي الأردني ء الأردن » التقرير السنوي الرابع و الثلاتون » مطبعة البنك المركزي ء عمان ء 
14۹4¥ ۽ ص . 
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وقد أو ضحت العديد من الأبحاث المنافع الاستراتيجية للجودة في مشاركتها في 
الحصول على حصة سوقية أكبر وعائد جيد على الاستثمار > وكذلك التقليل من تكاليف 
الإنتاج وتحسين الإنتاجية ؛ إذ أن جودة الخدمة تعتبر من العناصر الأساسية للنجاح في بيئة 
المنافسة الحالية بين المصارف . 

إن العلاقة بين جودة الخدمة والربحية ليست مباشرة › فهناك حلقات وسيطة تربط 
بينهما » أهمها رضا العملاء . ويأتي رضا العميسل من إدراكه للخدمة المقدمة . وأن 
المستويات العليا من جودة الخدمة ستؤدي إلى زيادة رضا العميل. 

ينظر إلى هدف رضا العميل على أنه رحلة لا نهائية » وذلك لتغير الطلب والتوقعات 
باستمرار » وإن رضا العميل هو المفتاح لخفض التكاليف وتحقيق أرباح عالية وكسب ميزة 
تنافسية طويلة الأجل . 


ومن أجل الوصول إلى رضا العميل لا بد من إيجاد الجهاز الوظيفي المناسب الذي 
يمتلك القدرات والكفاءات اللازمة . ومما لا شك فيه أن موظفي الخطوط الأمامية هم الذين 
يتفاعلون مع عملاء المصرف باستمرار » ويساعدون بشكل فاعل على خلق صورة المصرف 
لدي العميل » ويعكسون سياسات وإجراءات إدارة المصرف » ومن خلال هذا التقشاعل بين 
الطرفين يتم تلبية احتياجات العملاء والتاثير تبعا على مدركاتهم لمستوى جودة الخدمة 
المقدمة. 

إن ولاء العميل و استمرار تعامله مع المصرف »› يؤذي إلى تقليل معدل دوران 
العملاء » و تخفيض تكاليف جذب عملاء جدد »> فيحصل المصرق على تدفقات نقدية ثابتة و 
عوائد اقتصادية مرتفعة > و سمعة جيدة بين المصارف المنافسة. 

إن من مهام المدراء ومقدمي الخدمة معرفة كيفية قياس جودة الخدمة »› وإدراك 
المواصغفات المحددة لجودتها »› والعمل على تلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم وحل مشكلاتهم؛ 
سعيا إلى رضاهم ومن ثم ولائهم ؛ من أجل تحقيق الهدف الذي تسعى له المصارف في زيادة 
ربحیتها . 
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أهمية الدراسسة 


تستمد الدراسة أهميتها من الاعتبارات التالية : - 
.١‏ تزايد حدة المنافسة بين المصارف في الأردن من جهة » وتزايد وعي العملاء مسن 
جهة أخرى » وحاجة المصارف إلى تمييز خدماتها عن المنافسين . 
۲. أن لقطاع الخدمات بشكل عام والقطاع المصرفي بشكل خاص دور بارا في خدمة 
الاقتصاد الوطني » فقد بلغت مساهمة قطاع الخدمات فسي الناتج المحلسي 
الإجمالي ( )%6٦۷,١‏ لعام ۱۹۹۷ » ويساهم القطاع المالي والعقاري والأعمال من 
هذه النسية ب(٥,%۲۲)'‏ . 
۳. تزايد أعسداد العاملين في قطاع البنوك والشركات المالية لعام ۱۹١١‏ 
٠١,۷١١(‏ موظف وموظفة ) > ويضاف إليها عدد العاملين في قطاع التاأمين والخدمات 
البالغ ( ۸,١۷۹‏ موظف وموظفة  )‏ . 
.٤‏ حاجة المصارف إلى مقياس علمي «عتمد لقياس جودة الخدمة المصرفية المقدمة 
للعملاء» بما يمكنها من تحسين وتطوير خدماتها ومساعدتها في الحفاظ على عملائها 
الحاليين وجذب عملاء جدد . 
ه. أهمية التركيز على رضا العميل الذي يمتل المحور الأساسي لقيامه بتكرار عمليات 
الشراء من نفس المصرف › كما أنه يعد عنصرا ترويجيا هاما » وذلك من خلال انتشار 
الأقاويل الجيدة عن المصرف . 
.٦‏ أهمية الولاء في مساهمته الفعالة في تخطيط الاستراتيجية التسويقية للمصرف . 
هة اه ورا الاه وو ل في ال اتر عل رة 
المصارف. 
۸. أهمية دراسة وتحليل الكفاءات والمهارات اللازمة لتقديم الخدمة بصورة فعالة الععملاء 
من وجهتى نظر العملاء وموظفي الخط الأمامي › بما يتيح للإدارة تحليل الفجوة في الأداء › 


واتخاذ الإجراءات المناسبة لتحسين مستوى أداء الخدمة المصرفية 


البنك المركزي الأردني » الأردن » التقرير السنوي الرابع و الثلائون » مرجع سابق »ص ؟۲ . 
سوق عمان المالي › الأردن » دليل الشركات المساهمة العامة الأردنية › الإصدار الثاني عشر » مطابع المؤسسة 
الصحفية الأردنية الرأي ›» عمان » 1۹۹۷ء ص “؟. 
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أدبيات الدراسة 


تعددت الدراسات والكتابات التي بحثت في موضوع جودة الخدمة وطرق قياسها › كما 
تعددت المواضيع التي بحثت في رضا العملاء والربحية › إلا أن الكتابات السابقة لم تتوصل 
لطريقة محددة لقياس جودة الخدمة ورضا العملاء » وتحاول هذه الدراسة ضم أبعاد الجودة 
التي درست في الأبحاث السابقة » وجعلها في نموذج واحد »> وتحديد مكان حدوث الفجوات 
(إن وجدت ) وطرق حلها . 

وسوف تتناول الباحثة هذه الدراسات بالترتيب التالي : - 


أولا : الدراسات التي تناولت قباس جودة الخدمة :- 
e e 2 2 ۴‏ ( 
-١‏ دراسة طاهر عطبة بعنوان " قياس جودة أداء الخدمة في البنوك (1۹۹۰)) 


حيث استعرضت هذه الدراسة أهم الفجوات التي تحدث بيسن إدراك العملاء لجودة 
الخدمة وبين إدراك الإدارة لهذه الجودة » وأهم محددات جودة الخدمة المصرفية » وتمثلت 
مشكلة الدراسة بقياس الفجوة بين توقعات العميل وبين إدراك الإدارة لهذه التوقعات > وهدفت 
الدراسة إلى معرفة أي العناصر الحاكمة التي يعتمد عليها عملاء البنوك في تحديد مستوى 
جودة الخدمة المقدمة لهم . 

وشملت الدراسة %٥١‏ من فروع البنوك الموجودة في محافظة بور سعيد » وتوصلت 
الدراسة إلى وجود فجوة كبيرة نسبيًا بين ما يتوقع العملاء الحصول عليه وبين إدراك البنوك 
لهذ التوقعات » واتضح أن أهم عنصر محدد لمستوى جودة الخدمة المقدمة من وجهة نر 
العملاء هي السرية » وتوفر مكان للانتظار › وتعدد الأوعية الادخارية . 


طاهر مرسى عطية » ' قياس جودة أداء الخدمة في البنوك ' › مجلة الإدارة ءالمجلد ۴۳ ١‏ العدد الثاني ء 


آکثوبر ۱۹۹۰ ۰ ص ص ۳۸ - ٤٥‏ . 
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۲- دراسة ناجي معلا بعنؤان " قياس جودة الخدمة المصرفية التي تقدمها المصارف 


التجارية في الأردن ' ( ۱۹۹۸ ) © 


استهدفت هذه" الدراسة قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصارف التجارية 
العاملة في الأردن وذلك من وجهة نظر عملاء هذه المضارف » بالإضافة إلى اختبار أثر 
بعض المتغيرات كعدد سنوات التعامل مع المصرف وعدد مرات شراء الخدمة وعدد 
المصارف التي يتعامل معها العميل على تقييم عملاء المضارف التجارية لجودة الخدمة 
المصرفية . 

وقد شملت الدراسة ( 1۲۷ ) عميلا مصرفيًا تم اختيارهم عشوائيًا من كافة المصلرف 
التجارية العاملة في الأردن وعددها )١۹(‏ مصرقا يمثلون جميع مناطق أمانة عمان الكبرى › 
وقد توصلت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة فعليًا من قبل 
المصارف التجارية كان منخفضتًا بالمقارنة مع مستوى الجودة الذي يتوقعه هؤلاء العملاء . 
كما أوضحت نتائج الدراسة أنه لا يوجد اختلاف بين نتائج قياس جودة الخدمة باستخدام كل 
من مقياس الأداء الفعلي ومتياس نظرية الفجوة . كما بينت الدراسة أنه كان لكل من متغفيرات 
عدد سنوات التعامل مع المصرف ومدى تكرار التعامل معه أثر مباشر في تقييم العملاء 
و وه الات رور ان ارف الاه التجارية العاملة في 
الأردن أن تتبنى برامج لتطوير وتحسين مستوى جودة ما تقدمه من خدمات وخاصة مع زيادة 
المنافسة في السوق المصرفية وبروز الخدمة كميزة تنافسية في هذا السوق . 


-٣‏ دراسة بارسورمان › زيتمال » وبيري " بعنوان " نموذج مفاهيمي لجودة الخدمسة 
وتطبيقاتها لبحوث مستقبلية " (۱۹۸۰ ) ( " 

تعتبر هذه الدراسة من الدراسات الأوائل في قياس جودة الخدمة › وقد استهدفت 
الدراسة التعرف على إدراك مدراء الشركات الخدمية لمستوى جودة الخدمة » وعن 
المشكلات التي تواجه المدراء في الوصول إلى جودة الخدمة › ومن ثم التو صل إلى التناقض 


ناجي ذيب معلا » ' قياس جودة الخدمة المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية في الأردن ( دراسة 


. TVT— ToY العدد ۲ »> ۱۹۹۸ ؛ ص ص‎ ٥ العلوم الإدارية » المجلد‎ ٤ ميدانية (“ دراسات‎ 
‘“" A. Parasuraman „ Valarie A. Zcithaml and Leonard L.Berry . “ A conceptual! Mode! of Service 


Quality and it's Implications for Future Research “ , Journal of Marketing. Vol. 49 , Fall 1985 , PP 41 
- 50. 
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بين إدراك العملاء وإدراك الإدارة لمستوى الخدمة › وأخيرا التوصل إلى نموذج عام يوضح 
الفجوات التي يمكن أن تحدث في جودة الخدمة . 


ولقد اشتملت عينة الدراسة أربع مجموعات خدمية هي البنوك › وبطاقات الائتمان 
وسماسرة الأوراق المالية وشركات الصيانة والإصلاح . وقد استطاعت هذه الدراسة تحديد 
أبعاد الجودة ومكوناتها › فقد توصل هؤ لاء الباحثون إلى أن المظاهر الرئيسية لجودة الخدمة 
التي يبني عليها العملاء توقعاتهم » ومن تم الحكم عليها تتمثل في عشرة أبعاد هي : - 
النواحي المادية الملموسة › و الاعتمادية > وسرعة الاستجابة » والاتصالات › والمصداقية › 
والأمان » والتعاطف » والمقدرة على فهم احتياجات العملاء » والكفاءة وسهولة الوصول . 

كما توصل الباحثون إلى أن الزبائن يعتمدون على خبراتهم عند تقييم جودة الخدمة › 
وإن إدراك العميل لجودة الخدمة يعتمد على طبيعة التناقض بين الخدمة المتوقعے( Exp)‏ 
Es ) (Service‏ ) » والأداء الفعلي Ps ( )Perceived Service)‏ ) » وإته عندما تكون الخدمة 
المتوقعة أكبر من الأداء الفعلي فان ذلك يؤدي إلى عدم الرضا عن الجودة المقدمة › بينما إذا 
تساوت الخدمة المتوقعة والأداء الفعلي فإن الخدمة المدركة ستكون مرضية › بينما إذا كانت 
التوقعات أقل من الأداء الفعلي للخدمة المقدمة فإن ذلك يؤدي إلى حالة الرضا وستقود إلى 
الجودة المثالية. 


(0) )۱۹۸۸ ( " دراسة بيري » بارسورمان وزيتمال بعنوان " أحجية جودة الخدمة‎ -٤ 


لقد استهدفت هذه الدراسة الإجابة عن ثلاثة أسئلة وهي : 
اف کر اة 
۲. ما الذي يسبب مشكلة جودة الخدمة ؟ 
۳. ما الذي تستطيع الشركات أن تفعله لتحسين جودة الخدمة ؟ 
وقد اعتبرت هذه الدراسة امتداد! للدراسة السابقة » فشملت الأبحاث النو عية والكمية 
عن كل من العملاء والموظفين والمدراء لبنوك التجزئة وسماسرة الأو راق المالية وبطاقات 
الائتمان والصيانة والإصلاح وخدمة التلفونات . 


''’ Leonard L. Berry . A.Parasuraman and Valarie A. Zeithaml , “The Service — Quality Puzzle “ , 
Business Horizons, Vol. 31. No. 5 , Sept. — Oct. . 1988. PP 35 43 . 
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وقد قام الباحثون بتعديل مقياسهم السابق ( )۱۹۸١‏ باستخدام أسلوب التحليل الععاملي 
(Factor Analysis)‏ لاختبار الأبعاد العشرة التي قدموها من قبل لقياس جودة الخدمة › فأوضحت 
نتائج التحليل إمكانية ضم بعض هذه الأيعاد معا لكي تكون خمسة أبعاد فقط » وتمظت هذه 
الأبعاد بالجوانب المادية الملموسة › و الاعتمادية » وسرعة الاستجابة » والأمان › و 
التعاطف . 


وقد أوضحت الدراسات مسببات الفجوة التي تمثلت في تضارب الأدوار والدعم غير 
الكافي والدعم البيني غير الكافي .وقد أوصت الدراسة بضرورة شمول جهود المدراء عند 
تحسين الجودة » بالإضافة إلى إشراك الموظفين بالمسؤولية في تطوير المهارات والمعرفة 
بالخدمة المقدمة إضافة إلى تطبيق ما يسمى بحلقات الجودة . 


ه٠-‏ دراسة كرونن وتايلور بعنوان " تياس جودة الخدمة : إعسادة اختبار وتوسع " 
( 1۹4۲( 0 


قأم الباحتثان بدراسة مفهوم وقیاس جودة الخدمة والعلاقة بين جودة الخدمهةة ورضا 
العملاء ونوايا الشراء ٤‏ ولذلك قام الباحثان باختثبار : 
١‏ طريقة بديلة لتفعيل جودة الخدمة المدركة . 


. أهمية العلاقات بين جودة الخدمة ورضا العملاء ونوايا الشراء . 


وقد استهدفت الدراسة تطوير واختيار نموذج آخر لقياس جودة الخدمة ( او۷Quاء؟)‏ 
حيث أن هذا النموذج قائم على نظرية الفجوة وأن الأدلة النظرية و التجريبية التي تدعم ممدى 
علاقة الفجوة بين التوقعات والأداء الحقيقي على أنها أساس لقياس جودة الخدمة . 
أما الهدف الثاني فهو قياس العلاقة بين نوعية الخدمة ورضا العملاء ونوايا الشراء وقد 
توصلت الدراسة إلى أنه يجب فهم وقياس جودة الخدمة على أنها اتجاه وأن تقاس بالأداء 
الفعلي )S۷۴٠۲۴(‏ وأن جودة الخدمة هي حالة سابقة لرضا العميل » وأن رضا العملاء لسه 
أثر مهم في نوايا الشراء . 


“ Joscph Cronin and Steven A. Tayalor . “ Measuring Service Quality : A Reexamination and 


Extension * , Journal of Marketing . Vol. 56 . July 1992 . PP 55-08 . 
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“- دراسة بروان و تشرشل وبيتر بعنوان " تحسين مقياس جودة الخدمة " (۱۹۹۳) © 


لقد استهدفت الدراسة إيضاح بعض المشكلات المفاهيمية لنموذج جودة الخدمة » وذلك 
من خلال النتائج المختلفة التي يحرزها هذا النموذج باختلاف الوسائل الإحصائية المستخدمةء 
والنتائج المتشابهة لجوانب الخدمة باستخدام قياس التوقعات / الأداء الفعلي . الأمر الذي يؤدي 
إلى إحداث مشاكل إدارية . 

وقد أوصت الدراسة المدراء بضرورة أخذ القضايا الهامة في جودة الخدمة » وظروف 
منشأتهم الخاصة في تعريف سلم احتياجاتهم لجودة الخدمة . 


۷- دراسة مالهوترا › ألجاجو › أجرول » وبعلبكي بعنوان " تقييم مقارن لأبعاد الجودة 
بين الدول المتقدمة والنامية " )۱۹۹٤(‏ () 


لقد عقدت هذه الدراسة مقارنة في جو دة الخدمة المقدمة بين الدول النامية والدول 
المتقدمة على أساس الأبعاد العشرة التي وضعها بيري وزيتمال وباراسومان في دراستهم عام 
(۱۹۸° ) . 
ولقد تم تتاول العوامل البيئية لهذه الأبعاد العشرة » والتي يمكن أن تعتبر كمحدد لجودة 
الخدمة بين الدول النامية والدول المتقدمة. ولقد تم تقسيم هذه العوامل البيئية إلسى عوامل 
اقتصادية وعوامل اجتماعية - تقافية . وتم ربط التقة والمقدرة على فهم احتياجات العميل 
والفورية بالعوامل الاقتصادية كالمستوى التكنولوجي المستخدم والمستوى التعليمي والمنافسة 
والاتصالات » بينما تم ربط المحددات الأخرى لجودة الخدمة بالعوامل الاجتماعية - التقافية . 
ولقد توصلت الدراسة على أن التركيز على التكنولوجيا والاستجابة الوقتية و التحسين 
المستمر هي قضايا حيوية في تحديد سرعة الإستجابة والثفة بالنسبة للدول المتقدمة . وعلمى 
عكس ذلك بالنسبة للدول النامية ققد تم التركيز على الخدمة الشخصية والتحسين يتم عندما 
يكون ذلك ممكنا . الأمر الذي يجعل من عملاء الدول المتقدمة أقل تساهلا وأكثر توقعا لجودة 
Tom J .Brown. Gilbcrl A . Churchill, and Pual Peter, “ Improving the Measurement of service‏ 
Quality “ , Journal] of Relailing, Vol. 69, Nol . Spring 1993, PP127-139 .‏ 
Naresh K.Malhotra. Francies M.Ulgado . James Agarwal .and Imad B. Baalbaki „, “ A Comparative‏ % 


Evaluation of Dimensions of Service Quality Bectwecn Developed and Developing Countries” , 
Intemational Marketing Review . Vol. I1. NO 2. 1994, PP5-15. 
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الخدمة المقدمة من عملاء الدول النامية . كما أوضحت الدراسة أن عملاء الدول النامية 
يركزون على الاتصال الشخصي والعادات الاجتماعية والجوانب المادية الملموسة › بينما 
يركز عملاء الدول المتقدمة على الجوانب المعنوية للخدمة المقدمة . 

وقد أوصت الدراسة مدراء التسويق الدولي بضرورة فهم العوامل البيئية والاقتصادية 
والاجتماعية -الثقافية التي تؤثر على تقييم جودة الخدمة في الدول النامية والمتقدمة . وعلى 
ضرورة تبني معايير تسويقية مختلفة باختلاف الدول المقدمة قيها الخدمة . 


۸- دراسة الخطيب و غرايبة بعنوان " جودة الخدمة : توقعات وإدراك عملاء 


البنك في الأردن )144۸( 


هدفت هذه الدراسة إلى عرض ومناقشة توقعات و إدراك العملاء عن جودة الخدمة 
المقدمة من البنوك التجارية في الأردن › ومن أجل الوصول إلى هذا الهدف فقد جرى توزيع 
استبانات في مختلف محافظات المملكة ومدنها . وقد تضمنت الاستبانة ٠۲‏ عنصرا عن جودة 
الخدمة تمثلت في أربعة أبعاد وهي السمات المادية الملموسة › والتعامل مع الموظفين » وتلبية 
احتياجات العملاء والسعر » إضافة إلى استخدام أسئلة ذات أبعاد ديمغرافية . 

وقد توصلت الدراسة إلى أن موقع المصرف وتوفر مواقف لسيارات العملاء لابد أن 
يؤخذ بعين الاعتبار عند فتح الفروع » وأن العملاء لا يولون اهتماما كبيرا إلى المظهر 
الداخلي أو الخارجي للمصرف » وأن العملاء يشكون من قلة إعطاء الموظفين الخصوصية 
وتقديم المساعدة وتلبية احتياجاتهم عند طلبها » كما اشتكى العملاء من طول الوقت الذي تتجز 
به الخدمة ومن العمو لات المرتفعة التي يطلبها المصرف . 

وقد أوصى الباحثان بضرورة استخدام عناصر المزيج التسو يقي بشكل يتيح الحصول 
على رضا العميل وو لائه في ظل المنافسة الحادة الحالية . 


“Fawzi M. AlKhatib. Hisham Garaibch, “ Service Quality: Bank Customers? Expectation and 
Perception in Jordan “ „ Decrasat . Vol. 25. No. 1.1998. PPI[99-209. 
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ثانيا : الدراسات التي تناولت رضا العملاع :- 
-١‏ دراسة أوليفر بعنوان " نموذج ادراكي لقرار الرضا السابق واللاحق " )۱۹۸١(‏ © 


لقد أو ضحت هذه الدراسة أن هناك مفهومين يلعبان دورا هاما في قرار الرضاوهما 
التوقعات وحالة عدم التأكد » كما أوضحت الدراسة أن الرضا قرار معقد فهو خليط من 
التوقعات وحالة عدم التأكد » وأن التوقعات عامل هام في التقييم قبل عملية الشراء . ولقد 
استهدفت الدراسة توسيع الأدبيات التي تسمح بتكامل الحالات السابقة واللاحقة للرضا› 
والوصول إلى نموذج ادراكي لرضا العميل . 

وقد توصلت الدراسة إلى نموذج شراء بعدي (عی۲ء۲ں۴ )۲٠١١‏ تمتل بما يلي : 
نوايا الشراء المبدئية = دالة ( للاتجاه المبدئي ) . 
نوايا الشراء البعدي = دالة ( للنوايا المبدئية › الرضا › والاتجاه المتراكم ) . 


- دراسة أوليفا › أوليفر و ماكملان بعنوان " نموذج كاتستروف لتطوير استراتيجيات 
مرضية للخدمة ” (۱۹۹۲ )0 


استخدمت هذه الدراسة نموذج كاتستروف من أجل اختبار شروط تقديم الخدمة الجيدة 
للعميل » من أجل تطوير المزيد من الاستراتيجيات المرضية للخدمة وذلك من خلال تفهم 
العلاقة بين الكلفة التي يتكبدها العميل في سبيل تحصيل هذه الخدمة ورضا العميل عن هذه 
الخدمة » ومن ثم ولاء العميل » وقد تم تطبيق هذا النموذج على مؤسسات الكهرباء العامة . 
وتمثلت أسئلة الدراسة في مدى استطاعة الشركات قيد الدراسة تحقيق قصب السبق في تقديم 
خدمات متميزة عن مثيلاتها من المنظمات الخدمية › و إذا ما كان العميل سيدفع مقابل ما 
يحصل عليه من هذه الخدمة . 


“ Richard L. Oliver. “ A Cognitive Model of The Antecedents and Consequence of Satisfaction 
Decision “ „. Journal of Marketing Research , Vol. XVII. Nov 1980, PP460-467. 

® Terence A. Oliva „ Richard L. Oliver . Ian C. Macmillan . “ A Catastrophe Model for Developing 
Service Satisfaction Strategies “ . Journal of Marketing „. Vol. 56 „ July 1992 , PP83-95. 
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وتأثيرهما على درجة ولاء العميل » كما يساعد في تقديم أسس خارجية لإنجاز استراتيجية. 


استتمارية ملائمة لرفع مستوى الخدمة . 


-٣‏ دراسة تايلور وباكر بعنوان " تقييم العلاقة ما بين جودة الخدمة ورضا العملاء على 
شكل نوايا الشراء للعميل " ( ۱۹۹4) ١‏ 


لقد استهدفت هذه الدراسة فحص طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة المدركة ورضا 
العميل في شكل نوايا الشراء » وقد شمات الدراسة أربع خدمات هي الاتصالات والنقل 
ومكافحة الآفات الضارة والرعاية الصحية و قد توصلت الدراسة إلى أن حالة الرضا تتوس_ط 
العلاقة ما بين جودة الخدمة ونوايا الشراء » أي أن المستويات العالية من نوايا الشراء تتتج 
عن مستويات جودة الخدمة والرضا . وقد أوصت الدراسة بضرورة إدراك المدراء هذه 
النتيجة واستخدامها في خططهم الاستراتيجية . 


£ دراسة سبرنغ وماكوي بعنوان " الفحص التجريبي لنموذج جودة الخدمة المدركة 
والرضا "( )۱۹۹٩‏ 0 


استهدفت هذه الدراسة اختبار عملي لنموذج جديد لجودة الخدمة والرضا. وقد بني 
هذا النموذج بناء على نموذج أوليفر الذي اقترح أن جودة الخدمة هي مقارنة بين توقعات 
الخدمة والأداء الفعلي » بينما الرضا هو وظيفة عدم التأكد من التوقعات المدركة لكل من أبعاد 
الجودة . ۰ 

وقد توصلت الدراسة إلى دعم نموذج أوليفر لجودة الخدمة والرضا › وأهمية التوقعات 
في التأثير على الأداء » وأن هذه التوقعات لها تأثير سلبي على الرضا . 


‘ Steven .A . Taylor Thomas L. Baker .” An Assessment of the Relationship between Service 
Quality and Customer Satisfaction In Formation of Consumer Purchase Intention” , Journal of 
Retailing, Vol. 70. No. 2. 1994. PP 163-176. 

* Richard A. Spreng „, Robert D. Mackoy . “ An Empirical Examination of a Model of Perceived 
Service Quality and Satisfaction”, Journal of Retailing, , Vol. 72, No 2.1996. PP 201-214 . 


| دراسة زيتمال › بيري و بارسورمان بعنوان " العواقب السلوكية لجودة الخدمة"‎ -٥ 
0 (1۹4) 


بحثت هذه الدراسة في الأدلة التي تؤثر على ردود الفعل لسلوك العملاء من خلال ¡ 
نموذج يوضح تاثير جودة الخدمة على سلوك العملاء الذي يستخدم كمؤشر لبقاء أو تسرك 
العميل للشركة › وقد استهدفت الدراسة ما يلي : 

EE تلخيص الأدلة الموجودة عن نتائج السلوك لجودة الخدمهة علسى‎ .١ 
۱ اد‎ 
توفير نموذج مفهومي لتأثير جودة الخدمة على بعض التصرفات التي تؤثر على بقاء‎ .۲ 
اا‎ 
غا قرز خن كاه ارامات اقطة ال ارت اا من جره اة ررر‎ 
. السلوك‎ 
اقتراح أجندة بحث تضم معلومات على المستوى الفردي للسلوك كنتيجة لجودة الخدملة‎ ٤ 
والاخفاط لمرن ون اة عل ادر ك ره‎ ٠ ت بشن مر افا و وها امات‎ 

الا على الا اال 

وقد توصلت الدراسة إلى وجود أدلة قوية على أن السلوك يتأثر ا وان 


هذا السلوك يختلف باختلاف الجودة في الصناعات المختلفة . 


ہے 
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وقد أوصت الدراسة بضرورة مراقبة المصارف إدراك العملاء وإدراك الموظفين لمستوى 
الخدمة المقدمة للعملاء > وكذلكف ضرورة تطوير وتتمية مهارات الموظفين وقدراتهم من خلال 
برامج تدريبية . 


- دراسة كروسبي › إيفانز و كولز بعنوان " علاقة الجودة في بيع الخدمات : منظار تأثير 
+ )144( © 


لقد أو ضحت الدراسة أهمية رجل البيع الذي يمثل علاقة المدير مع العميل › و الذي 
هو جزء من جودة الخدمة المقدمة وذلك من خلال استمرار تواصله مع العميل في المستقبل. 
وقد توصلت النتائج إلى أن فرص البيع المستقبلية تعتمد علاقة الجودة متل القة 


والرضا » بينما تعتمد المقدرة على تحويل هذه الفرص الى واقع تثفق مع خصائص موظف 
الخط الأمامي الخاصة بالذكاء والخبرة . 


" دراسة أكر وجبسون بعنوان " محتوى المعلومات المالية لجودة الخدمة المدركة‎ -١ 
(1444 ( 


لقد استهدفت هذه الدراسة إيجاد العلاقة بين الجودة المدركة وسعر السهم الذي يعتبر 
كمؤشر لقياس قيمة الشركة » و إيجاد النموذج الذي يسمح بمعرفة العوامل الاقتصادية التي 
تؤثر في معدل العائد على الاستثمار . 

وقد توصلت الدراسة إلى إيجاد علاقة إيجابية بين عائد السهم والتغير في جودة الخدمة 
المدركة . 


(D Lawrence A. Crosby. Kenneth R. Evans And Deborah Cowles. “ Relationship Quality Service 
Selling : An Interpersonal influence Perspective *. Journal of Marketing. Vol. 54, July 1990, PP68- 


79. 
(2) David A. Aaker . Robert Jacobson „, “ The Financial Information Content of the Perccived 


Quality “ , Journal of Markcting Research . Vol. XXXI . May . 1994. PP191-201 . 
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٤ دراسة اندرسون › فورنل و ليهمانن بعنوان " رضا العملاء › والحصة السوقية‎ -٣ 
K 
) ٠١۹۹٤ ( " والربحية : استنتاج من السوید‎ 


ر یک ا ی و اة ورا اة 
ا الا اة دى فك و اركحت ارف كيف أن الو هات وجو الخذة 
والسعر تؤثر جميعا في رضا العملاء وأن هذا الرضا بدوره يؤثر على الربحية . 

وقد توصات الدراسة إلى النموذج التالي لقياس الربحية :- 
التوقعات = دالة (للتوقعات السابقة » الجودة ) . 
الرضا دالة ( الجودة › السعر » التوقعات ) . 
الربحية =دالة (الرضا) . 


i 


" دراسة رست › زاهورك و كيننغهام بعنوان " العائد على الجودة محتسبة مساليا‎ -٣ 
O (144°) 

استهدفت هذه الدراسة معرفة العوائد المتحققة من الخدمة المقدمة › واستندت الدراسة 
إلى افتراضات أهمها -٠:‏ أن جودة الخدمة ما هي إلا عبارة عن استتمار » ۲- وأن جسهود 
الجودة لا بد من احتسابها ماليا ۳- أن بعض مصاريف الجودة لا يمكن احتسابها . 

وقد توصلت الدراسة إلى نموذج يوضح العلاقة بين جودة الخدمة التي تؤثر بدورها 
على رضا العميل ومن ثم بقائه واستمراره › الأمر الذي يؤدي إلى زيادة الحصة السوقية 
والإيرادات ومن ثم الربحية › وقد توصات الدراسة إلى أن الربح هو دالة للحصة السوقية 
ا الا ا : 


‘'’ Eugene W. Anderson. Clases Fornell and Donald R. Lehmann. “ Customer Satisfaction , Market 
Share and Profitability: Finding fron Sweden” . Journal of Marketing, Vol. 58. July 1994, PP 53- 
06. 


“' Roland T. Rust . Anthony J . Zahorik . And Timothy L. Keiningham , “ Return on Quality: 
Making Service Quality Financially Accountable “, Journal of Marketing . Vol. 59, April 1995 „. PP 
58-70 . 
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ما بميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة :- 


تعتبر هذه الدراسة الأولى في المملكة - حسب معرفة الباحثة - التي تبحث في جودة 
الخدمة المصرفية وعلاقتها بكل من رضا وولاء العملاء وربحية المصارف بشكل تفصيلسي › 
وأنها تضيف بعض العناصر لأبعاد جودة الخدمة المصرفية . كما أنها الأولى التي تبحث فسي 
تحليل إدراك العملاء وموظفي الخط الأمامي لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات 
والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية . 

كما تعتبر هذه الدراسة مكملة ومجمعة لما جاءت به الدراسات السابقة » وإضافتها 
مقر افج ف در خرو الفدة ع ازم وره أن ن ا فة ا 
توصلت له الدراسات العربية والأجنبية في مجال جودة الخدمة وتطبيقها على مصرفين 
يعتبران من أكبر المصارف في الأردن . 
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مشكلة الدراسة 


تكمن مشكلة الدراسة في صعوبة قياس جودة الخدمة المصرفية المقدمة وتحديد أبعادها 
الرئيسية » وعدم اتفاق الباحثين على وجود متياس صالح ومقبول لاتطبيق في مجال الخدمات 
لظرا لون الخدمة أذاء أك شن كونها خا ماديا ملمو ا : 
وهذه المشكلة أوجدت صعوبة لإدارات المصارف في تحديد معايير دقيقة ومحددة 
لقياس جودة الخدمة المصرفية المقدمة › وبالتالي صعوبة في إرضاء العملاء الذين تتغسير 
أذواقهم من فترة إلى أخرى . 
وما تسعى إليه هذه الدراسة من خلال تبني متياس الأداء الفعلي في قياس وتقييم جودة 
الخدمة المصرفية المقدمة في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني الإجابة عن التساؤلات 
التالية :- 
.١‏ ما هو تقييم كل من الإدارة والعملاء لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في 
كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ؟ وهل هناك اختلاف في تقييمهما ؟ 
. ما مدى إدراك موظفي الخط الأمامي والعملاء في كل من بنك الإسكان والبنك 
الإسلامي الأردني لأهمية المهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية؟ 
وهل هناك فجوة بين تقييم الطرفين ؟ 
۳. كيف يمكن لإدارات المصارف قيد الدراسة تصميم خدمات ذات جودة مناسبة لكل 
جزء من أجزاء السوق من أجل الوصول إلى رضا العملاء ؟ 
.٤‏ ما أثر جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء على ربحية كل من بنك الإسكان 
والبنك الإسلامي الأردني ؟ 


أهداف الدراسة 

تهدف هذه الدراسة إلى تقديم اقتراحات وتوصياات من شأانها مساعدة إدارات 
المصارف قيد الدراسة على تحسين مستو ى جودة الخدمة المقدمة ورضا العملاء وولائهم بما 
يؤدي في محصلته إلى زيادة الربحية وذلك من خلال ما يلي :- 
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1. التعرف على تقييم عملاء بنك الإسكان وعملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة 
الخدمة المصرفية المقدمة فعليًا . 

. الكشف عن درجة التطابق أو الفجوات بين تقييم عملاء بنك الإسكان لمستوى جودة 
الخدمة المصرفية المقدمة فعليا مع تقييم إدارة البنك . 

۳. الكشف عن درجة التطابق أو الفجوات بين تقييم عملاء بنك الإسسلامي الأردني 
لمستوى جودة الخدمة المقدمة لهم فعليا مع تقييم إدارة البنك . 

.٤‏ تحديد المهارات والكفاءات اللازم توافرها فيمن يشغل وظيفة الخط الأمامي في بنك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ٠‏ لتقديم خدمة فعالة من وجهتي نظر عملاء البنك 
وموظفي الخط الأمامي وتقييم مستوى أداء المهارات والكفاءات عند اللقاء الفعلي مع 
العميل . 

ه. الكشف عن درجة التطابق أو الفجوات بين تقييم عملاء وموظفي الخط الأمامي لأهمية 
المهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية مع تقييم عملاء وموظفي 
الخط الأمامي في بنك الإسكان و البنك الإسلامي الأردني . 

.٦‏ التعرف على المشكلات المسببة للفجوة وبيان الجهود المبذولة لتحسين جودة الخدمة 
المقدمة في كلا النوعين من المصارف . 

۷ الربط ما بين جودة الخدمة ورضا العملاء . 

۸. الربط ما بين رضا العملاء وولائهم » وصولا للهدف الذي تسعى إليه المصارف في 
المحافظة على عملائها الحاليين وجذب عملاء جدد . 

. الربط ما بين جودة الخدمة والرضا وزيادة الربحية‎ .٩ 

۹ تحديد الأهمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في كل من بنك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأركنن ١‏ 
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منهجية الدراسة 


تعتبر هذه الدراسة ذات منهج وصفي تحليلي إحصائي » فهي تصف الظاهرة موضسو ع 
الدراسة » وتحال العلاقة بين متغيراتها . واعتمدت الدراسة على الاستبانات كأداة لجممع 
البيانات › التي تم توزيعها على إدارات وموظفي الخطوط الأمامية وعملاء المصارف قيد 
الدراسة » كما اعتمدت الدراسة على ميزانيات بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني للفترة 
ما بين -۱۹۹١‏ ۱۹۹۸ من أجل الوصول إلى العلاقة ما بين جودة الخدمة المصرفية 


والربحية . 


فرضيات الدراسة 
تقوم الدراسة لی اختبار الفرضيات الآتية 2 


الفرضية الأولى : لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان وتقييم عملاء 
البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا. 


الفرضية الثانية : 

الفرعية الأولى ١‏ لا يوجد فرق بين تقييم عملاء بنك الإسكان لمستوى جودة الخدمة المصرفية 
المقدمة فعليا باختلاف عدد سنوات التعامل . 

الفرعبة الثانبة : لا يوجد فرق بين تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة 
المصرفية المقدمة فعليا باختلاف عدد سنوات التعامل . 


الفرضية الثالثة : لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان وإدارة البنك 
لمستوى جودة الخدمة المصرفية والمقدمة فعليا 


الفرضية الرابعة : لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني 
و إدارة البنك لمستوى جودة الخدمة المصرفية والمقدمة فعليا : 
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الفرضية الخامسة : لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان وتقييم 


لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية . 


موظفي الخط الأمامي في البنكف لمدی ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة 


لأداء الخدمة بمسثوى جودة عالية . 


الفرضية السابعة : أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة 
فعليا وبين رضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 

الفرضية الثامنة : أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرضا وولاء عملاء بنك الإسكان 
والبنك الإسلامي الأردني . 


الفرضية التاسعة : أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المصرفية المقدمهة 


فعليا وربحية كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


الفرضية العاشرة : أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء وربحية كل من 
بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


متغيرات الدراسة 
يركز البحث على المتغيرات التالية لقياس جودة الخدمة المصرفية المقدمة وذلك من 
وة نظن ايلاع . 
اوا : معايير قياس جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا وتشمل :- 
.١‏ المظاهر المادية الملموسة ( 6اطع" ) : وهو توفر الأدوات المادية المستخدمة 
في تقديم الخدمة . 
۲. الإعتمادية ( رازااطهناه8 ) : حيث ينظر إلى العميل أنه موضع ثفة › فتؤدى الخدمات 
بشكل صحيح من أول مرة » وأن المصرف يفي بوعده للعميل . 
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۳. سرعة الإستجابة ( كوم" م۷أورمم و۸ ) : وتضم رغبة ار بتزويد الخدمة 
للعملاء وبالوقت المحدد . 
؟. الأمان ( راإ»ءءS‏ ) : وتشمل انتفاء الخطر والمخاطرة والشك في التعامل . 
.٥‏ التعاطف ( رطادمص۴ ) : وهو الشعور بالعناية والخصوصية . 
.٦‏ السعر : ويضم العوائد على الاستثمارات » والفوائد على القروض » وتقديم خدمات 
مجانية . 
ثانيا : معايير قياس المهارات والكفاءات اللازم توافرها بموظف الخط الأمامي وتشمل :- 
.١‏ المهارات ( ءااذاS‏ ) : وتضم شعور العميل بأهميته › والاستماع الجيد للعميل » وتلقي 
الأفكار من العملاء وتقديم المقترحات له » وحل مشكلات العملاء والوفاء باحتياجاتسهم 
والتأكد من رضا العميل » والاستعداد الجيد لمقابلة العميل ومتابعته . 
. القدرات و الكفاءات ( وعاءمء؛ممmه)‏ ) : وتضم المقدرة على الاتصال » والحيوية 
في أداء الخدمة والمرونة والمتابعة والمبادأة والمعرفة الوظيفية » والمظهر المؤشر في 
العميل» والقدرة على الحكم الشخصي » وتوفر الحافز لدى الموظفين » والقدرة على 
الإقناع » وسهولة التكيف وققا لأي طارئ » والقدرة على تحليل الموقف » والالتزام 
بمستويات الأداء والتخطيط والإعداد . 
ثالثا : معايير قياس رضا العملاء وتشمل :- 
.١‏ تشكيلة الخدمات وجودتها . 
۲. الأسعار . 
۳. معاملة الموظفين . 
رابعا : معايير قياس الولاء وتشمل :- 
.١‏ درجة ولاء العملاء . 
خامسا : معايير قياس الربحية وتشمل : - 
.١‏ مقارنة الربح من الخدمات المقدمة في كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني. 
۲. إيجاد معدل العائد على الاستثمار ( 1ا۸0 ) . 


وتکون جودة الخدمة المقدمة المتغير المسنقل › ورضا العميل وولاإائه والربحية 
للمصارف قيد الدراسة المتغيرات التابعة . 
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نموذج الدراسة 


wo fee soe O o ig e e Fo DPR 


تقييم الإدارة لمستوى جودة الخدمة 
المقدمة فعليا . 


شکل رقم (۱) 
نموذج الدراسة 


eT 


تقييم العملا 
الخدمة المقدمة فعليا . 


تقييم الموظفين للمهارات و القدرات 
اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية. 


ء۽ لمستو ی جودة 


Y۳ 


ضياع موارد مالية 


و انخفاض الربحية 
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مجتمع وعينة الدراسة 


الإسلامي الأردني » وكذلك تشمل موظفي الخطوط الأمامية ( 6۲ا 0u"ع)‏ » والعملاء 
الأفراد في محافظتي اربد وعمان بكافة فروعهما ومكاتبهما . 


وقد بلغ عدد فروع بنك الإسكان العاملة في محافظتي اربد وعمان (۱ء) فرعا ('ء أي 
ما نسبته )%٤٦(‏ من إجمالي الفروع والبالغ عددها )١١١(‏ فرعا مع نهاية عام ۱۹۹۸ . 
وبلغ عدد فروع ومكاتب البنك الإسلامي الأردني (۲۹) فرعا ومكتبا"'ء أي أنها تشكل 


1۹۹4۸ . وبذلك يبلغ مج مجتمع الدراسة ( ۸١‏ ) فرعا ومكتبا . ونظرا لصغر حجم المجتمع فإن 
eT‏ الشامل لمجتمع الدراسة الموصوف . 
جدول رقم ( ۱ ) 


أعداد آفراد مجتمع الدراسة 


بنك الإسكان البنك الإسلامي الأردني 


Weê 


و لتعذر الحصول على أعداد العملاء من الإدارة العامة لكلا المصرفيسن › فقدتم 
استخدام المعادلة الإحصائية التالية لتحديد حجم عينة العملاء :- 


حیث ان :- 


ن : حجم العينة . 
Z‏ : الدرجة المعيارية عند درجة فة محددة . 


8 : الانحراف المعياري للمجتمع . 


انظر الملحق رقم )١(‏ . 
4 انظر الملحق رقم ..)١(‏ 
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) : حجم الخطأ المقبول في النتائج . 


وم هه م 


وقد تم اختيار درجة ثقة مقدارها )%٠١(‏ حيث أنها الأكثر شيوعا في مجال البحوث 
الاجتماعية والإنسانية » وقيمة ( 7Z‏ ) المعيارية تساوي ٠,۹١‏ درجة . ولعدم توفر قيمة 
الانحراف المعياري للمجتمع فقد تم الاعتماد على العينة الاستطلاعية البالغغفة )٠١(‏ استبانة 
والتي استخدمت بغرض تقدير قيمة هذا الانحراف › والتي بلغت )٠,41١(‏ » مع قبول نسبة 
خطأ في تقدير متوسطات متغيرات الدراسة متدارها )%٠١(‏ . وبتطبيق المعادلة السابقة تين 
أن حجم العينة لكل بنك يساوي )۳٠١(‏ استبانة . 

وقد تم اختيار مفردات العينة من العملاء المتواجدين في البنك وخاصة المنتظرين 
انتهاء معاملتهم المصرفية . 


أساليب جمع البيانات 


تم جمع البيانات الأولية اللازمة لاختبار فرضيات الدراسة عن طريق استبانات › 
حيث تم إعداد نسختين متشابهتين من استبانة قياس جودة الخدمة المصرفية إحداها موجهة 
لإدارة كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ؛› والأخرى موجهه للعملاء . وكذلك تسم 
إعداد نسختين متشابهتين من استبانة قياس مدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات 
والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية › إحداها موجهة للعملاء والأخرى 
لموظفي الخط الأمامي في كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 

وزعت استبانة الإدارة والموظفين بالتعاون مع الإدارة العامة / دائرة العلاقات العامة 
في البنك الإسلامي الأردني › ووحدة التدريب في بنك الإسكان » واستغرقت عملية جمع 
الاستبانات أسبوعين . أما عينة العملاء فقد تم توزيعها من قبل الباحتة وعلى مدار )١(‏ 
أسابيع. وكانت نسبة الاستبانات المستوفاة والصالحة للتحليل كما هي موضحة في الجدول رقم 


)۲( التالي :- 
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جدول رقم (۲) 
عدد ونسية الاستبانات الصالحة للتحليل الإحصائي 


صدق أداة الدراسة وثباتها 


تم عرض استبانات الدراسة على هيئة المحكمين من جامعة آل البييت وجامعة 
اليرموك » وذلك بغرض التحتق من الصدق الظاهري لأداة الدراسة . 

أما الثبات فقد تم حساب معامل الارتباط لاستجابة عملاء العيذنة الاستطلاعية واستجابة 
عملاء عينة الدراسة على أسئلة الاستبانة فوجد أنها تساوي )%۸٠٥(‏ . كما تم استخدام معامل 
الارتباط ألفا لتركيزه على الاتساق الداخلي بين متغيرات الدراسة › فكانت نتائج هذا الاتساق 


كما يلي :- 


انظر الملحق رقم ( ۳) . 
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جدول رقم (۳) 
درجة الثبات بين متغيرات الدرأسة 


متغيرات الدراسة معامل الفا 


أولا : جودة الخدمة المقدمة :-“ 
%۹ 


-١‏ الجو انب المادية الملموسة 


e 


الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة 


للوصول إلى تتائج فرضيات الدراسة تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية :- 

.١‏ إيجاد الوسط الحسابي( ج) بهدف معرفة تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي 
الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة › وتقييمهم للمهارات والكفاءات اللازم 
توافرها في موظفي الخط الأمامي لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية » و كذلك إيجاد تقييم 
الإدارة وموظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة . وإيجاد الانحراف المعياري 
لإجابات العملاء والإدارة والموظفين »› وذلك بهدف استخدام الانحرافات المعيارية في 
استخراج قيمة (1) . 

۲. ايجاد النسب المئوية لإحصاء تكرار عينة الدراسة . 

۳. استخدام اختبار )٤(‏ لتحديد الفروق بين تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي 
الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا » وتحديد الفرق بين تقييم عملاء 
وإدارة كل بنك لمستوىی جودة الخدمة المصرقية المقدمة فعليا » وتحديد الفروق بين تقييم 
عملاء كل بنك مع تقييم موظفي الخط الأمامي للمصارف قيد الدراسة . 
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.٤‏ استخدام معامل ارتباط بيرسون » لتحديد العلاقة بين متغيرات الدراسة ( جودة الخدمة 
المصرفية المقدمة فعليا » و رضا العملاء » وولاء العملاء »> والربحية ممثلة بمعدل العائد 
على الاستثمار )' . 

ه. استخدام تحليل التباين ( )۸4N0۷۸‏ وذلك لمعرفة أثر المتغير المستقل ( أثر سنوات 
التعامل و سبب التعامل ) المتعدد المستويات › على المتغير التابع ( تقبيم العملاء لمستوى 
جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا ). 


محددات الدراسة 
ته تقتصر الدراسة على قياس جودة الخدمة المصرفية المقدمة في بنك الإسكان 
بفرو عه العاملة في محافظتي عمان واربد › ومقارنة جودة الخدمة المقدمة مع البنك 
الإسلامي الأردني وفروعه ومكاتبه العاملة في نفس المحافظات . ولقد تم اختيار 
هذين المصرفين للأسباب التالية :- 
.١‏ أنهما يعتبران من البنوك الكبرى في الأردن › ومن البنوك التي تحقق معدلات ربحية 
مرتفعة. 
٢‏ تباين مستو ى جودة الخدمة المصرفية المقدمة بين المصرفين › وهذا ما لاحظته الباحثة 
أثتاء الدراسة الاستطلاعية . 
۳. اختلاف العوامل والمعتقدات الخاصة بالأفراد عن تلك العوامل التي تحكم التعامل ممن 
قبل المؤسسات . 

ه تقتصر هذه الدراسة على العملاء الأفراد › دون الشركات والمؤسسات وذلل للطبيعة 
الخدمية المختلفة » واختلاف احتياجات كل نوع من هؤلاء العملاء › وبالتالي اختلاف الرضد 
الذي يمكن تحقيقه لهم . 

0 حاجة الدراسة إلى دراسة سنوية لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا ء 
ودراسة سنوية لرضا العملاء وولائهم › وذلك بهدف ربطها مع الربحية للحصول على نتائج 
أدق وأصح . 

ج تعذر القيام بدراسة مستفيضة للعوامل المؤثرة على رضا وولاء العملاء » وذلك لكثرة 
الأسئلة المرققة في استبانة العملاء . 
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حدو د الدر اسدة 


ن بتتصر تحليل ربحية بتك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني على الفترة الواقعة ما بيسن 
6٥‏ - ۱۹۹۸ م » وذلك لما تمت تمتعت به هذه الفترة من استقرار اقتصادي أثرت على 


ربحية المصارف قيد الدراسة بدرجة متقاربة . 
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لقصل ول 


حوده ا العمللاء 
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المبحث الأول | 
جودة الخدمة المصرفية : مفهومها وطرق قياسها 


لقد تعددت آراء الباحثين في إعطاء تعريف شامل لمفهوم التسويق فمنهم من نظر إليه| 
نظرة تقليدية تقتصر على الأعمال التي تختص بانسياب السلع والخدمات من المنتج إلى 
المستهلك » ومنهم من نظر إليه نظرة كلية تهدف إلى خلق وتسليم مستوى معيشة أقضل »› في 
حين اقتصر آخرون على النظرة الجزئية التي تؤدي إلى إشباع احتياجات العملاء وتحقيسق 
أهداف المصرف من خلال أنشطة تخطيط الخدمة وتسعيرها وترويجها وتوزيعها » ولكن يعطسي | 
أحد الباحثين تعريفا شاملا لاتسويق بأنه " عملية اجتماعية وإدارية يحصل من خلاله الأفراد 
والجماعات على احتياجاتهم ورغباتهم من خلال خلق وتقديم وتبادل المنتجات ذات القيمة ممع 
الآخرين ١‏ 
E E EEE EE‏ 
والنجاح في السوق المعاصرء الذي يتطلب المزيد مسن الخدمات التي تقدم للعملاء 
بمستوى متميز » حيث أنه لا يوجد أدنى شك في أن عملية تقديم الخدمة المصرفية | 
بدرجة عالية ومتسقة من الجودة أمر بالغ الأهمية للمصارف بشكل خاص وللمنظمات 


الخدمية بشكل عام » حيث تمكنها جودة الخدمة من تحقيق الربح واكتساب ميزة تنافسية ا 
واستمرارها في دنيا الأعمال . 

فالجودة ليست شعارا يردد » وإنما هي التزام طويل الأجل ا 
ورغبات العملاء المستمرة والمتزايدة » ومسزولية كل من إدارة المصرف والعاملين ‏ 
فيه . وتكمن أهمية تحقيق مستويات عالية من الجودة في تعدد المنافع الاقتصادية وغير أ 
الاقتصادية المتوخاة من الالتزام بالجودة والقضاء على مشكلاتها ومسبباتها . | 

إن الطريق لتحسين جودة الخدمة المصرفية وتحقيسق مستويات عالية من رضا 
العملاء هو العناية بالعاملين باعتبارهم عملاء داخليين » ويعبرون عن شكل من أشكال ا 
الجهود التي تستهد CS E‏ 
جهود المدراء في عملية التحسين. ۱ 


محمد فرید الصحن » التسويق المفاهيم والاستراتيجيات » الدار الامعية » الإسكندرية ۱۹۹۸٠‏ » ص ٠١‏ 
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لذلك تظهر حاجة إدارة المصارف إلى بلورة اتجاهات ومفاهيم جديدة لتسويق 
خدماتها المصرقية › والعمل على تطويرها وتنويعها » وتقديف ها في مستويات عالية من 
الجودة » والعمل على توفير عاملين يتمتعون بدرجة عالية من الافن نة نق 
ا و ا ا رخ ماهم و اتاتارات واكاا:ات 
الا الد الد 

ولتغطية الموضوع من كافة جوانبه تم سيقسم هذا الفصل إلى تلاتة مباحث هي:- 

المبت الأرل 2 جود الكدمة البصرفية منهوسشها ترق قاتا 
المبحث الثاني : رضا العملاء وعلاقته بجودة الخدمة المصرفية . 
المبحث الثالث : ولاء العميل . 


ان الجهود المبذولة لتعریف جودة الخدمة قد أتشت بشکل کبیر من اتاج 
الإنتاجي > ولكن المعرفة بجودة السلع غير كافية لفهم جودة الخدمة > لماتمتاز به| 

-١‏ أنها غير ملموسة ( ماطاعمه)ه]) : - وذلك لكون الخدمة أداء أكثر من كونها 
یا مادا ملو ١۲ء‏ | 

- عدم التجانس ( واوممعهءه16) :- حيث أن هناك تباين شديد في أداء و تقديم 
الخدمة من وقت لآخر » ومن شخص لآخر »كما أن هناك تباين في أذواق| 
العملاء واحتياجاتهم › الأمر الذي يؤدي إلى صعوبة إيجاد قياس موحدلجودة 
الخدمة » كما هو الحال في السلع الملموسة "' . 

۳ أ ي چ t=‏ ة 3 ال 3 2 : 
نها تتتج وتستهلك في نفس الوقت ) Insperation of production and‏ | 
~:(consumption‏ الأمر الذي يتطلب وجود كل من العميل ومقدم الخدمة معا 
في الوقت والمكان المناسبين › كما يتطلب التفاعل فيما بينهما ‏ . 


‘ Parasuraman „, Zeithaml , and Burry , A Conceptual Model of Service Qualily and it’s Implications for Future 
Roexscarch *, OP.Cit. p36. 
. "bid, p36. 


3 


Evert Gummesson , Markcting of Services *, in Michacl J. Barker , Companion Encyclopedia of Marketing , 
Rede . London , 1995 , p 322 _ 
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٤ء“‏ أنها قابلة للفناء ( مااةإوإمم) :- حيث لا يمكن تخزين الخدمة › لأن سيا 
على كثير من الخدمات يتغير من فترة إلى أخرى . 

وقد أشارت دراسات قليلة قبل عام ۱۹۸١‏ الى مفههوم الجسودة وأبعادها دون أن 

تتطرق إلى طرق قياسها » حيث تقترح هذه الدراسات ما يلي ( :- 1 
١-أن‏ تقييم جودة الخدمة أصعب من تقييم جودة السلمع بالنسبة للعملاء . 

أن إدراك جودة الخدمهة يكمن في المقارنة بين توقعات العميل والأداء 
E ECA RE‏ 


۳-أن تقييم جودة الخدمة لا يتم ممن خلال النتائج فحسب وإنما يشمل تقييم؛ 
أسلوب تقديم الخدمة. | 

وعلى الرغم من المحاولات العديدة التي بذالت من أجل تعريف الجودة › إلا أن 
الكتاب لم يتوصلو! إلى تعريف موحد لمفهوم جودة الخدمة › فمنها ما استتد إلى العميل | 
باعتباره المصدر الرئيسي لتقييم جودة الخدمة » وذلك ممن خلال مقارنة توقعاته للخدمة أ 
بالأداء الفعلي » أو قياس اتجاهه بشكل مباشر نحو الأداء الفعلي . كماركز البعسض!' 
الآخر على تعريف الجودة من منظور الإدارة باعتبارها هي التي تقوم بتصميم. 
الخدمة » وتشرف على الأداء الفعلي لها وتضع السياسات التي تحكم نقديمها. وترى 
ا اا ر و ا ن وه ن افو ن ق اف 
باعتبارهم عنصر الاتصال المباشر مع العملاء » وأقدر الأطراف على الاستجابة. 


لمتطاباتهم واحتياجاتهم » ودور الموظف الأمامي الفاعل في تحديد مستوى جودة, 
الخدمة المدركة والتأثير على رضا العملاء . ويؤخذ على هذا المنظضور E‏ 
الخدمة ومستواها مرتبطة بشخصية مقدمها » حيث تختلف شخصيات مقدمي الخدمةِ 
إا ن اد رات هل لل ريف ال ودن رر اتسن 
وإدراكه للخدمة المقدمة ومدى إشباعها لحاجاته ورغباته . فأي من الأطراف السابقة 
يمكن أن تعكس مفهوم جودة الخدمة المصرفية في المصارف قيد الدراسسة ؟ | 

وقد قام أحد الباحثين بتلخيص المفهوم المعاصر للجودة في إيجاز بليغ بقوله 
" لست أنت الذي تحدد جودة منستجك › وإنمسا المستفيد منه " . | 


“'' Parasuraman , Zeithaml , and Berry „, “A Conceptual Model of Service Quality and ils Implications for Future 
| Rexscarch “, OP.CIL, p 36. 
وليام .مور »> هریت مور »> حلقات الجودة تغيير انطباعات الآقر اد ی العمل » ترجمة زين العابدين عبد‎ (% 


الرحمن الحفظي › معهد الإدارة العامة » الرياض › 1۹4۲ ص ۰ . 
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وفي إحدئ الدراسات تم تعريف جودة الخدمة من خلال المقابلات التي أجريتا 


مع مدراء البنوك التتفيذيين » بأنها عبارة عن " وضع معايير بالنسبة لاحتياجات! 


العملاء » ومن ثم الوقاء بهذه الاحتياجات س« أو" هي عبارة عن تزويد العمسلاء' 
باحتياجاتهم عند الحاجة إليها » وبسعر مقبول ضمنن حدود العمل ۳ 

كما عرقتهها المنظمة الأوروبية لضبط الجودة ( ٥00ع)‏ بأتها:" 
المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر على مقدرة السلعة أو الخدمة على تلبية 


حاجات معينة "" . 

يتضح مما سبق على أن الأراء نتفق على أن تعريف جودة الخدمسة المصرفية 
يتم من منظور العملاء » ويكون ذلك عند تلبية احتياجاتهم » وتسرى الباحثة أنه بالإمكان . 
أعطة رف فمل ال اتر فة غت اتا الح غين اجات و 
المصرف ورغباتهم من مصادر و ی امل ی و ت 
الاحثياجات والرغبات ضمن موارد المصرف وقدراته › ومتابعة تطور هذها 
الاحتياجات › وتوفير التغذية الراجعة في حالة حدوث خلل أو خطأ عند الوفاء بهذه 
الاحتياجات . وأن الخدمة التي يتوقعها العميل إنما تتشكل من خبراته الساايقة | 
AF o As‏ و a‏ 


الجودة المدركة التي يتلقاها عند تأدية الخدمة المصرفية . وبالتالي فإن تقديسم خدمة 
مصرفية ذات جودة متميزة تعني تطابق المستوى الفعلي للجودة مع توقعات ا 
تقديم خدمات تفوق توقعاته » في حين أن عدم الوفاء بهذه التوقعات تعني جسودة e‏ 
E‏ 

والشكل رقم )١(‏ التالي يلخص محددات جودة الخدمة المصرفية ومكوناتها :- 


1 "Berry ,„ Zeithaml , and Parasuraman , “Qualily Counts in Services too”, OL.CIt , p 45 . 


2 
| “AI Khatib , and Gharaibch „, “Service Quality : Bank Custoıners’ Perceptions in Jordan “, OP.Cit ,p 201. 
الأمانة العامة » محاضرات الدورة التدريبية الأولى للتقييس وضبط أ‎ ٠ المنظمة العربية للمواصفات والمقاييس‎ 


الجودة » عمان ~ الأردن › دیسمیر ۱۹۸۱ ء ص ۲٤١‏ . 
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شکل رقم ( ۲ ) 
محددات جودة الخدمة المصرفية ومكوناتها : 


احتیاجات العميل 


الخدمة المصرفية المدركة من 
قبل العملاء والمقدمة لهم 


(D) Parasuraman . Zcithaml . and Berry . “ Conceptual Model of Service Quality and it’s 
Implications for Future Rcscarch “ „, OP.Cit „ p 48 . 


(2) Berry, .Zeilham! , and Parasuraman , “ Quality Counts in Service . too * . OP.Cit , p47 
5 ها اللموذج مطور من قبل الباحثة من هاین الدراستين‎ 
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ولكن يطرح التساؤل الي » مباذا يتوقع العميل الحصول عليه ؟ وما هي 
الأبعاد التي يتوقع العميل الحصول عليها ؟ 


)١-١-١‏ أبعاد جودة الخدمة ا فية:- 
| 
لقد تعددت المحاولات التحديد ابعاد جودة الخدمة المصرفية فقد ثم التميسيز بين" 


ثلاثة أبعاد للجودة هي : الجوانسب المادية الملموسة › و التسهيلات ) ٤ (facilities‏ 


١ e 
› )0u)0mع‎ ( الأفراد ) . و هذا يستدعي أن تضم جسودة الخدمة بالإضافة إلى الناتج‎ 


مستوى الأداء الذي يتم به أبطال الكة 3 > 

ذكرت دراسة أخرى أن هناك بعدين لجودة الخدمة المصرفية : البعد الأول 
و الذي سمي بالجودة الفنية ( راناوQ‏ ادءن«طء٠٣‏ ) » و الذي عبر عنه بالسؤال ب 
الذي يتسم تقديمه للعميل ؟ » أما البعد الآخر الذي سمي بالجودة الوظيفيه ظيفية 
Functional Quality )‏ ( > عبر عنه بالسؤال : كيف تتم عمليسة تقديم الخدمة na‏ 
حيث يعكس هذا البعد عملية التفاعل بين مقدم الخدمة و العميل . و ييدو أن هذا اة 
مهناو افا فی الحكم على جودة الخدمة > ويتزقت على هذبن البعديسن فيم العملاء 
للمصرف و رسم الانطباع الذهني عنه . ۰ 

و توصلت دراسة أخرى إلى أن الجودة المصرفية تتجسد في ثلاثة أبعاد هي : 
السجودة المادية ( رانا اجءاورط۴ ) والتشي تتعلق بابيئة المحيطة بت ديم 
الخدمة المصرفية › والجودة التفاعلية ( رإtنادس«Q‏ م nt)‏ ) » والتي تمثشل 
نتاج عملية التفاعل بين مقسدم الخدمة وبين العملاء » وجسودة المنظم(ع۹١0م۲٠)‏ 
ityاQua)»‏ والتسي تتعلق بصورة المصرف أو الانطباع الذهني عن4. 

ويرى اختلاف وجهات نظر الباحثين في تحديد أبعاد الجودة » إلا أنه يمكن أن 
تتمثل أبعاد جودة الخدمة المصرفية في المظاهر المادية الملموسة المحيطة باداء 


الخدمة » والجودة التفاعلية التي هي نتاج التفاعل ما بين الموظقف والعميل عند أداء 


الخدمة » وجودة المصرف وسمعته . فأي من هذه الأبعاد تمتلها جودة الخدمسة 


ثابت عبد الرحمن ادريس “ قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات و التوقمات : 
دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية بدولة الكويت" » المجلة العربية للعلوم الادارية › المجلد ٤‏ ؛ 
العدد ١‏ » نوفمبر 7م ۽ ص ۲. 
Parasuraman, Zcithanıl, Berry. “ A Conceptual Model of Service Quality and its' Implications for Future‏ ' 
Research" OP. Cit, pp 42,43.‏ 
bid, p43. 2‏ ) 
“bid , p43.‏ 
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المصرفية في كل من بنك الإسكان والبنك الإسسلامي الأردني ؟ وأي من عناص | 
الأبعاد تعتبر حاكمة لجودة الخدمة المصرفية في المصارف قيد الدراسة ؟ ۰ 

وفي دراسة أخرى تعتبر من أكتر الدراسات شمولا وعمقا في تحديد أبعاد 
خجودة الخدمة المصرفية » والتي تمكنت من تحديد عشر أبعاد لجودة الخدمة المصرفية 
ممة باربع وثلاثين بندا هي : النواحي المادية الملموسة » والاعتمادية ؛ 
والاسستجابة » والاتصال › والمصداقية › والأمان › والجدارة والتعاطف › وتفهم 


اجات اني وه ن اق اد كا ماع او هة الترا ةن د مذ 
الأبعاد عام ( 1۹۸۸) في خمسة فقط » تضم اثشان وعشرين بدا تترجم مظاهر جودة 
الخدمة المصرقينة هي : المظاهر المادية الملموسة » والاعتمادية › والاستجابة › 
والأمان › والتعاطف (' . | 

كما يعتبر البعض أن عوامل اختيار فت ف و ان ااا 
يستخدمها العملاء عند تقييم جودة الخدمة المصرفية المقدمة . تتمثشل في : سمعة 
المصرف وقوة مركزه المالي » والدور الفاعل الذي يساهم به في تطوير المجتمع 
وتتميته » وموقعه من حيث قربه أو بعده عن منزل العميل أو مكان عمله › ومعاملة 
موظفي المصرف للعملاء » بالإضافة إلى ملاءة المصرف ماليا حيث يمشل هذا ال 
ثقة العميل بالمصرف» و توفير المصرف للهدايا والجوائنز" a‏ 
اهر ا وو و ع هة وار ار و ل 5 ي امار الا 
على القروض والودائع > وأسعار العمولات على العمليات المصرفية › وتقديم E‏ 
إضافية مثل دفع أو تحصيل مستحقاته . 


)۳-١-١ (‏ أهمية جودة الخدمة المصرفبة :- 

كما سبق أن أوضحت الباحثة أن مفهوم جودة الخدمة يعنى العمل على تلبية 
احتياجات ورغبات العملاء » خاصة وأن رغباتهم واحتياجاتهم في تزايد مستمر . و 
العملاء اليوم يتصفون بالعلم والدراية ليس لتتوع الخدمات المقدمة فحسب »› وإنما 
لمستوى جودة الخدمة المقدمة » فهم يطالبون بما يابي احتياجاتهم » وبما هو أفضلل 


وذى جودة عالية . 


bid , p47 
'- Berry ,Parasuraman , Zeithaml „ * The Service Quality Puzzle “ , Op.Cif , P37. 


ناجي معلا » أصول التسويق المصرفي > مطابع الصقوة » عمان » ۱۹۹٤‏ »ص ص ٠٠١-۱۱۲‏ . 
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الجودة المصرفية أمرا هاما للأسباب التالية :- 


TA 


وفي ظل المنافسة الحالية التي يتمتع بها قطاع المصارف اليوم › أصبحتا 


.١‏ تحقيق الربح :- فإن توفير خدمات مصرفية ترضي العملاء من شانها أن تزيد ا 
ربحية المصرف وذلك من خلال تخفيض تكاليف الخطأ » وتخصيص موارد أقل 
لمعالجة الانحرافات عن العمل » ومعالجة وإدارة الشكاوي . كما أن الربح يتحقق| 
من خلال الاحتفاظ بالعميل الذي يساعد على جذب عملاء جدد )الأمر الذي يقلل! 
من تكاليف استخدام الوسائل الترويجية » وإن ترسيخ صورة المصرف لدى العملاء| 
من شأنه أن يحقق زيادة ح-جم الودائع ('. ۰ 

.٣‏ الاحتفاظ بالعاملين : فإن تحسين أداء العاملين وتحسين مهاراتهم وكفاءاتهم 
واستخدام طاقاتهم الخلاقة ومعاملتهم باحترام وتقدير » يساعد على تقليل چ 
دورانهم » وتقليل تكاليف تدريبهم » وحقيقة أن الا ا ف ا 
لتو جيه عمل موظفيها نحو خدمة العملاء وإرضائهم . ۰ 

۳. الاحتفاظ بالعملاء : لقد أدركت المصارف أهمية التركيز على العميل ا 
التخرر الي للتشاط المصرفي » كما أدركت أهمية الاحتفاظ به للمنافع التي 
يمكن أن يجنيها المصرف من ذلك › فجودة الخدمهة المصرفية تسعى لإبقاء العمي لأ 
واستمراره في التعامل . 

.٤‏ الحصول على ولاء العملاء : ويظهر ذلك من خلال إصنزاره على التعامل معا 
نفس المصرق . | 

ه. خلق صورة إيجابية واضحة للمصرف في أذهان العملاء . ١‏ 

. تحسين التكنولوجيا المستخدمة والعمل على تطويرها باستمرار . 

۷. الإسهام فيما يعود بالنفع على المجتمع . 

إن تحقيق الجودة المصرفية لا يعد أمرا لازما في حد ذاتسه فحسب › وإنمايعتبر | 
من أنجح الطرق لتحسين الإنتاجية وخفض التكاليف» ومحددا استراتيجيا لبقاء, 


اللو و ا | 
وحتى يمكن لإدارة المصرف أن تستجيب وبسرعة للتغيرات المستمرة في 
سوق متغير كالسوق المصرفية » فإن عليسها أن لا تنظر إلى ما تقدمه من خدمات 
بر کو ل ع ن ي عا ل ورت ع ا من ي قاد 


U Rust . Zahorik . and Keinmgham . “ Return on Quality ( ROQ) : Making Service Quality Financially Accountable “ ,OP.Cit , p‏ أ 
i59,‏ 
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يقتضي منها دائما أن تزود وتستجيب لحاجات مالية وائتمانية متنامية ومتطورة بالنسبة| 


لكل فرد » وإن تبني إدارة المصرق لبرنامج نشط وفعال لتطوير وابتكار الخدمات 
الجديدة يعتبر مؤشرا صحیحا على مدی إدراك المصرف لهذه الأبعاد (. 


إن قياس جودة الخدمة المصرفية مازال حديث الععهد » وموضع جدل بين 
الباحثين من ناحية » وغير مستخدم بطريققة منهجية من جانب الإدارة في منظمات: 
الخدمات من ناحية أخرى ' . 

وتشير الدراسات إلى أن هناك طريقتين لقياس جودة الخدمة › الأولى 
ویطلJق (ServQıual) lle‏ أو جودة الخدمة . والتسي تنتج عن طرح توقعات 
العملاء من إدراكهم للخدمة المصرفية المقدمة فعليا » مستخدمة الأبعاد الخمسة لمظاهرا 
الجودة . وبمقتضى هذا النموذج يمكن الحكم على مستوى جودة الخدمة المصرفية من 
خلال معرفة مدى التطابق بين توقعات العملاء للخدمهة المصرفية والأداء الفعلي لها . | 


1 


معلا » أصول التسويق المصرفي › مرجم سابق » ص ۳۹ . 
إدريس » " قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الادراكات والتوقعات : دراسة منهجية بالتطبيق 


على الخدمة الصحية بدولة الكويت " » مرجع سابق » ص ٠١‏ . | 
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ويمكن إيضاح هذه الفجوات في نموذج جودة الخدمة ال( أا3ا5۲۷Q)‏ بما يلي :- 
شکل رقم (۴) 1 
فجوات جودة الخدمة المصرفية 


الحذمة الم نة 


الخدمة المدركة 
من قبل العملاء 


الاتصال الخارجي همع | الخدمة المقدمة و التي تشمل 
العميل الاتصال القبلي و البعدي 


إدراك الإدارة لواصفات جودة 
الخدمة ۸ aA‏ 
الفجحوة الثانية 


إدراك الإدارة لوقعات 
إلعملاء 


Source: Parasuraman, Zeithaml, &Berry, Conceptual Model of Service Quality & its’ 


Implications for Future Research” OP.cit , p 44. 
إ1‎ 
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إن وع السابق مكون من مجموعة من الفجوات › والتي يمكن أن تكون حاجزا في 
ایصال الخدمة للعميل وبجودة عالية » وأهم هذه الفجواتا': - 
الفجوة الأولى : الفجوة بين توقعات العملاء لجودة الخدمة وإدراك الإدارة لهذه 
التوقعات » فقد لا تستطيع إدارة المصرف هم ملامح جودة الخدمة المصرفية عالية 
ANA CL E OAT OREN OER‏ 


مستويات الأداء اللازمة لتقديم الخدمة بجودة عالية . فقد أشارت نتائج المقابلات 
لعملاء المصارف وسماسرة الأوراق المالية أن أهم بعد لجودة الخدمة E‏ 
الخنرية ةوان بعدي الأمان والمظهر المادي أبطاقات اتان اي اة الأهمية عند 
تقييم العميل لجودة الخدمة المصرفية › وأن إدارة المصرف قد لا تدرك توقعات 
العملاء لهذه الأبعاد » وترى أبعادا أخرى ضرورية . الأمر السذي يؤدي إلى خلق فجوة 
كبيرة - كما هو موضح في الشكل رقم (۳) السابق - بين توقعات العملاء وإدراك 
دار ل اة اتر ى فا ةة افك رتا ي ومن رة ادارة 
لبحوث التسويق سواء كان ذلك من حيث عددها أو من حيث استخدامها للتركيز علسى 
الجودة » ونقص التعامل المباشر ما بين المسدراء والعملاء ء أو يسبب تقض اتصال 
الموظفين بالمدراء » وصحة تقل هذه المعلومات من الموظفين للعملاء » كما نها قد 
تنشاً بسبب كثرة المستويات الإدارية التي يتعامل معها العميل . 

الفجوة الثاني : الفجوة بين مواصفات الخدمة المقدمة فعليسا وبين إدراك الإدارة 
لتوقعات العملاء .وتتشأً هذه الفجوة إما بسبب ظروف السوق والتذبذب الكبير في 
الطلب » وإما بسبب تنظيمي يتمثل في عدم وجود مقدمي خدمة مدربيين » و/أو غياب 
الالتزام الإداري » و/ أو محدودية الموارد › و/أو التوجه نحو الربسح قصير الأجل 1 
وإن حجم هذه الفجوة ذو علاقة عكسية ممع الالتزام الإداري لجودة الخدمة المصرفية › 
ووضع الأهداف ذات العلاقة مع جودة الخدمسة المصرفية › ووضع المعايير المناسية ا 


والمقدرة على الوفاء بجو دة الخدمة بحسب إدراك العملاء لها . 
الفجوة الثالثة : الفجوة بين دراك الإدارة لمواصقفات الجسودة والخدمة المقدمة فعليا ¢ أو 
ما يطلق عليها بفجوة الأداء . وتنشأً هذه الفجوة بسيب صعوبة وضع معسايير محددة 


لتوحيد أداء ونقديم الخدمة › وصعوبة تقدير مدى التزام الموظفين بتقديم الخدمهة 


'’ Parasuraman , Zcithaml , And Berry „, “ A Conceptual Model of Service Quality and it’s Implications for Future 
Resvarch “, OP.Ci, PP 4446 . / Valaire A. Zeithaml , Leonard L,. Berry, and A. Parasuraman , * Communication and 
Control Processes in the Delivery of Service Qualily * , Joumal of Marketing , Vol. 52 , April 1988 , p 36. 
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المناسبة ›» ومرونة الموظف قسي أداء عمله »> وحجم الأعمال الكتابية اللازمة لخدمة! 


الع + وجج االات الداخلبة اللار هة لادا خدمة ار الإجاية عن استقار! 
عميل » وهذا ما يعرف بتضارب الدور › بينمايعرف غموض الدور E‏ 
وضوح الأهداف والتوقعات » ويكون هذا الوضوح من خلال الاتصال السسفلي , 
وجودته › وتوفر التغذية الراجعة لموظف الخط الأمامي › كمايعرف في مستوى 
الكفاءة والثفة التي يتمتع بها موظف الخط الأمامي عند تعامله مع العملاء . لذلك فإن ' 
حجم هذه الفجوة ذو علاقة عكسية مع كل من روح العمل الجماعي المتوفرة لدى . 
اون ا و ا ار ن 6 ال ا جت الما الس ةة 
BE e EE O SIE E‏ 
تضارب الأدوار وغموضهها . 

الفجوة الرابعة : الفجوة التي تتتج عن الخلل في مصداتية المصرف مقدم الخدمة . من 
خلال الاتصال بالعملاء والذي يختلف عن مستوى الخدمة ومواصفاتها بالفعل . فإن | 
الاتصال من خلال وسائل الإعلان والبيع الشخصي لا يؤثشر على توقعات العميل حول , 
A a a‏ 
الان من شن رغد اا فا ار فل راه ارات اى ا اجرف 
لتحسين جودة خدماته . ويمكن القول أن حجم هذه الفجوة ذو علاقة عكسية مع | 
الاتصال الأفقي بين أقسام المصرف » وذو علاقة طرآدية مع وفاء المصرف بوعوده . 
الفجوة الخامسة : أن جودة الخدمة هي دالة لأهمية واتجباه الفجوة بين الخدمة المتوقعة | 
وال الق ا 


إن الهدف الأساسي من نموذج جودة الخدمة ( او۷Quإء؟)‏ هو إيضاح سلسلة ‏ 
الفجوات التي يتأثر بها إدراك العملاء للجودة ء› والتي تحدث في الجاتب الإداري 
( الفجوات من ٤-١‏ ) » وجعل هذه الفجوات مرغوبة قدر الإمكان : كتوظيف اتصال | 
کے کار کی را ا ا ر ا ها 


هذا النموذج يساعد الإدارة في تجزئة سوقها بناء على توقعاتهم > وهذاماسيتم تناوله 
في طرق تحسين جودة الخدمة المصرفية . ويوضح جدول رقم )٤(‏ الآتي ملخص 


لمتغيرات نموذج جودة الخدمسة . 
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جدول رقم )٤(‏ 
ملخص لمتغيرات نموذج جودة الخدمة . 


” 


-١‏ توجه الإدارة لبحوث 
التسويق . 


ج ذه الفجوة ذو علاقة 
توقعات العملاء لأجودة حجم شد لفجو و 


الخدمة و إدراك الإدارة 
لهذه التوقعات . 


ا 
-١‏ توجه الإدارة لبحوث التسويق . 


وصحته . ۲~ توفر الاتصال العلوي. | 
۳- المستويات الإدارية التي وذا علاقة طردية مع المستويات 


مواصفات الخدمة المقدمة 1¬ الستزام الإدأرة بجودة حجم هذه الفجوة ذأ علاقة عگسیه 


الخدمة 
۰ 


أت هذه الْقَجوة . 
فعليا و إدراك الإدارة مع جميع مسببا هد لفجو 


لتو قعات العملاء . -٣‏ وضع أهداف الجودة . 

. معايير الجودة‎ -٣۳ 

-٤‏ المقدرة على الوفاء 
بادراكات العملاء . 

-١‏ روح العمل الجماعي لسدي 
الموظفين . 

-٣‏ ملاءمة الموظفينن لأداء 
الغمل 2 

۳- التكنولوجيا المناسببة 


الإدارة 
لمو اصفات الجودة و 
ال 


ادر اك 


, ٠ توفر روح العمل الجماعي‎ -١ 

-٣‏ ملائمة التكنولوجيا المستخدمة. 

-٣‏ ملائمة الموظفين لأآداء العمل. 

-٤‏ قدرة الموظف على الاتصال 
مع العميل . 

وذا علاقة طردية مع تضارب 


المستخدمة . 

-٤‏ مقدرة الموظف على 
الاتصال مع العميل . 

-٥‏ تضارب الدور وغموضهء 

. توفر الاتصال الأفقي‎ -١ 

-١‏ وفاء المصرف بوعوده 


للعملاء . 


وغموض الدور. 
حجم الفجوة ذا علاقة طردية مع 
ت 
وفاء المصرف بو عوده » وذا علاقة 


الأفقي في المصرف . 


يعتمد حجم هذه الفجوات على حجم 
| 


دالة للقجوات السابقة . 
الفجوات السابقة. 


المصدر: تم تطوير هذا الجدول من قبل الباحثة . 
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جدول رقم )٥(‏ ! 
الانتقادات التي وجهت إلى طرق قياس جودة الخدمة. 
Game‏ 
عمومية مجالات التطبيق على مختلسف .١‏ سهولة استخدامه وبساطته. 
الشركات الخدمية . . منهجية القياس والطرق الإحصائية 
ادو جة غالية من الثبات والضلاحية: المستخدمة للتحقق من ثباته ومصدايته. 
.٣‏ القبول والتأييد من قبل الباحثين . ۳. يقلل أبعاد الجودة من ٤٤‏ فقرة الى 
.٤‏ القدرة على تفسير العلاقة ما بين جودة ۲ فقرةء . 
الخدمة ورضا العملاء بشكل كمي . 
ه. القدرة على تعميم نتائج الرضا. 
تعقيد العمليات الإحصائية التي ينطوي 
عليها . 
۲. ضعف قدرته التنبؤيه. 
۳ تفاوت سقدرته على تفسير الاختلافات في 
مكونات الجودة من صناعة إلى آخرى. 
تشير بعض النتائج التجريبية إلى عدم تراط 
الأبعاد الخمسة إذا ما تم تحليلها بشكل مقطعي 


. (Cross Sectional } 


› محدودية قيمة النتانج المستخلصة‎ .(١ 


نظر! لتجاهله تياس التوقعات . 
۲. تجاهل التعرف على أسباب حدوث 
الفجوات وطرق التغلب عليها . 


- : تم تکوین الجدول من قبل الباحثة اعتمادا على المراحع الانية‎ 
1. R. Kenneth Teas , “ Expectations as Comparison Standard in Mcasuring Service Quality : An Assessment of 
Reassessment “, Joumal of Marketing , Vol. 58 , Jan 1994 ,P 137. 
2. Cronin , and Taylor, * ServPerf Versus ServQual : Reconciling Performance ~ Based and Perceptions ~ Minus — 
Expectations Measurement of Service Quality “, OP.Cit , p 126. 1 
3. A.Parasuraman , Leonard IL Berry , and Valarie A. Zeitham! , “ More on Improving Service Quality 
1 Measurement “ , Journal of Retailing , Vol. 69, No 1, Spring 1993, p 41. 
ı4. A. Parasuraman „, Valaric A. Zeithaml , Leonard L Berry , “ Reassessment of Expectation as Comparison 


Standard in Measuring Service Quality: Implication for Further Research “ „ Jounal of Marketing , Vol. 58 , Jan 
1994, p 111. 
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ويالرغم من الانتقادات التي وجهت إلى كل طريقة › إلا أن النكاتج تشير إلى | 
تأييد كل من النموذجين › ولا يزال الجدال قائمما بين أنصار النموذجين › وتدور أهم 

نقاط الخلاف بينهما على ما يلي ():- 
.١‏ هل قياس التوقعات ضروري لقياس جودة الخدمة ؟ 
۲. ما هي العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء ؟ وهل الجودة تؤثر على الرضا 
أم تعتبر نتيجة له ؟ أ 

۳. هل المقياس المناسب للجودة يجب أن يعكس تكوين الاتجا ( Atti)ude‏ 
)۴0rmation‏ أم مستوى الاتجاه ( ا۷eعا‏ مA))i10d)‏ في فسترة زمنية معينة ؟ | 

؟٤.‏ إلى أي مدى تعتبر مكونات المقياس كافية لتقييم مظاهر الجودة ؟ وما هسي طبيعة 
العلاقة بين هذه المكونات ؟ وهل من الممكن أن تكون إحداها مؤثرة في تكوين i‏ 
الأخوى ؟ 

.٥‏ هل من المناسب استخدام النموذج الذي يستند إلى المقارنسة الثنائية » كما هو الحال 
في نموذج الفجوة › أم استخدام النموذج المباشر الذي يستند إلى قياس كل بند علسى , 
حده ومباشرة كما هو الحال في نموذج الأداء الفعلسي ؟ 

وعلى الرغم من اسستمرار الجدل بين أنصار النموذجين » إلا أن الطريقتين ! 
مستخدمتين وبشكل واسع في مجالات الخدمات المختلفة كالخدمة المصرفية. 

والتقل الجوي والصسحة والتعليم » ولا تعتبر هذه الدراسة إلا محاولة لتطبيق ' 

ما توصل له الباحثون في قياس الجودة علسى المصارق الأردنية للارتقاء. 

بمستوى الخدمة المصرفية المقدة . ۰ 


= ا ا e a‏ أ eM»‏ ت چ ت - 4« MN‏ 

سبق وان أوضحت الباحتة ان ملامح جودة الخدمهة المصرفية تتحدد من خلالا 

إدراك العملاء لهذه الخدمة . وأن فشل الإدارة في تعريف رغبات واحتياجات عملائها 
د .> 4 4 r‏ 2 3 8 ه ص 7 
بشکل صحیح هو شکل من اش کال الفجوة في جودة الخدمة . وأن الفجسوات السابقة 
الذكر تعتسبر من أهم المشكلات التي تؤثر على إدراك العملاء لجودة الخدمة 
i" Cronin ,and Taylor ," ServPerf Versus ServQuirtl : Reconciling Performance — Based and Perceptions — Mints —‏ 
Expectations Mecasureinent of Scrvice Quality ° , OP.Cil „ pp 125-127 . 7 Parasuraman „, Zeithaml ,Berry ; “‏ 
Reassessmenl of Expcetidion as Comparison Sandard in Mcasuring Service Quality: Implication for Further‏ 


Roescarch " ,OP.Cit, pp 112 -114. 
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المصرفية › وتقف عانقا في تقديم خدمة مصرفية ذات جودة عالية . وتستطيع | 


الباحثة إجمال هذه المشكلات فيما يلى :- 


!”حضعف الالتزامح الإدارى :إن عملية تحسين جودة الخدمة المصرفية يجب أن شاتي من 


الإدارة العليا ٤‏ لان أيجاد الجودة المصرفية ومن ثم العمل على تحسینها لیات شين الإدارة 


الدنيا او الوسطى ٠‏ وإنما تقوده الإدارة العليا للمصرف > ولكن قد لا ترغب هذه الإدارة 
الاعتراف بمسئوليتها تجاه الجودة وعدم تقبلها للتدريب اللازم لتحسين الجودة معتمدة على 
تدریبها المتقادم وخبراتها المحدودة 


۲- ضعف كفاءات وقدرات الموظفين :- ويظهر هذا الضعف عند التعامل مع العملاء 
ومعالجة شكاويهم التي يمكن أن تحدث عند تقديم الخدمة بسرعة وكفاءة » أو الاستحاية 
لمقترحاتهم أو أسئلتهم أو استفساراتهم 


“٣‏ نقص التدريب اللازم لكل من الإدارة والموظفين_:- نتيجة لضعف أو غياب الالتزام 
الإداري لعملية تحسين جودة الخدمة المصرفية » فإن الموظفين لن ينالوا التدريب اللازم 
والكافي لوصول إلى المستو ئ الطلرى لقن الماك المضر ةه وان و جد اشرت د 
يشمل الموظفين دون المدراء الذين لا بد من شملهم في جهود تحسين الجودة » لأن الجودة 
هي مسؤولية والتزام جميع العاملين في المصرف . 


٤‏ - فجوة الاتصال :- وتأخذ هذه المشكلة عدة صور تظهر في مشكلة الاتصال مع العملاء 
خارج المصرف ٠‏ أو الاتصال الداخلي بين الإدارة والموظفين . وتأخذ فجوة الاتصال 
الخارجية عدة أشكال : 

الشكل الأول: عندما يبالغ المصرف في وعوده لعملائه » وفشله في الوفاء بهذه الوعود . 

الشكل الثاني : عندما لا تفهم رسالة المصرف الموجهة لعملائه بشكل جيد . 

الشكل الثالث : عندما لا يستمع المصرف إلى احتياجات عملائه واقتراحاتهم . 

أما فجوة الاتصال الداخلي : ققد تظهر بسبب كثرة عدد الاتصالات اللازم إجراءها مع مستويات 
إدارية لتقديم الخدمة » ومدى توافر الاتصال بأنواعه الأفقي والعلوي والسفلي وجودته لتسهيل 
عملية تقديم الخدمة المصرفية . 
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٥-الرغبة‏ في تحقيق الأهداف قصيرة الأجل :- من المشكلات التي تواجه جودة الخدمة ' 


المصرفية : هي تطلع مدراء المصارف إلى تحقيق الأهداف قصيرة الأجل كتحقيق الربح 
مثلا » الأمر الذي يؤثر على جودة الخدمات المقدمة › أو الإضرار بمصلحة العميل . 
فالجودة هي التزام طويل الأجل › وتحتاج إلى بناء أهداف طويلة الأجل كذلك . 


1“ الحاجة إلى التحديث والتجديد المستمر فى الخدمات المصرفية :- إن التحديث أو التجدي د 
في الخدمات المصرفية قد يؤدي إلى زيادة التعقيد بالخدمات المصرقية الحالية »› وقد لإ 
تستطيع الإدارة ضمن قدراتها ومواردها أن تواجه هذا التعقيد » فتظهر الحاجة إلى 

تكنولوجيا جديدة لتقديم الخدمة المصرفية » وكذلك تدريب الموظفين على هذه التكنولوجيا 
الجديدة المتطورة باستمرارء والحاجة إلى خبراء للتعامل مع التكنولوجيا وأدواتها . 


أن أهم أسباب مشكلات جودة الخدمة المصرفية السابقة الذكر ترجع إلى ما يلي ():- 
.١‏ فجوة الأداء : تضع إدارة المصرف في كثير من الأحيان محددات لأداء الخدمة لتلبية 
رغبات وتوقعات العملاء » كأن تحدد عشر دقائق زمنا لخدمة كل عميل » أو تحدد صلاحية 
كل موظف للإطلاع على حسابات العملاء محافظة على سرية كل عميل . لكن يبقى هتاك 
قصور في تقديم الخدمة » وهذا ما يسمى بفجوة الأداء . 
حيث تعرف فجوة الأداء بأنها الفرق بين محددات أداء الخدمة والأداء الفعلي › وتتخذ 
هذه الفجوة عدة صور:- 
أ - العمل الجماعي : وهو شعور الموظفين بروح العمل الجماعي » وتعاونهم معا لأداء العملى › 
وإحساسهم بأن زملاءهم في العمل ما هم إلا عملاء آخرين للمصرف › وشعورهم بالالتزام 
والمسؤولية تجاه جودة الخدمة المصرفية » ومساهمتهم في عملية اتخاذ القرار . 
ب- ملاءمة الموظفين للعمل : ويتمتل ذلك في مقدرتهم وكفاءتهم ورغبتهم في أداء العمل . 
ج“ التكنولوجيا المناسبة للعمل : إن جودة الخدمة المصرفية رفيعة المستوى تحتاج إلى 
تکنولوجیا وأدوات تكنولوجية مناسبة لأداء العمل المصرفي . وهذه التكنولوجيا وأدواتها يمكن 
Berry „, Parasuraman , and Zeithaml „ “ The Service Quality Puzzle “ „, OP.Cil , pp 37- 40 . / Zeithaml ,‏ ’“ 


Berry, Parasuraman .* Communication and Control Processes in Delivery of Service Quality “ QP.Cit , p 
p41-44. 
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أن تضاهي أداء الموظفين » وفشل هذه الأدوات في أداء ما هو مطلوب منها يمكن أن يؤثو أو 


يعترض أداء الموظفين . بالإضافة إلى اختلاف نتائج الخدمة المقدمة من قبل الأفراد عن تلك ٠‏ 


المقدمة بالآلات ( كالصراف الآلي) . 

د- الرقابة الادراكية :- وهي تقييم الموظفين بناءَ على سلوكهم وتصرفهم مع العملاء بدلا من 
التركيز على الكمية المنتجة » والتقليل من ضغط العمل من أجل التحكم في المواقف التي تحدث 
مع موظفي الخط الأمامي . وتعكس هذه الرقابة قوانين المصرف وإجراءاته وثقافته » وسلطة 
كل موظف في الأداء . 

ه- تضارب الأدوار :- وهي عبارة عن التضارب بين توقعات العملاء والإدارة » ويتم هذا 
التضارب من خلال الطلب الكبير والضغط على موظفي الخط الأمامي من قبل العملاء من 
جهة › والإدارة المتمثلة بالإدارة الإشرافية والعليا من جهة أخرى . وقد يفشل أو يصعب على 


۰ موظف الخط الأمامي إرضاء جميع الأطراف السابقة . كما أن تضصارب الأدوار يظهر في 


الحجم الكبير من الأعمال الكتابية لأداء الأعمال » وعدد موظفي الخط الأمامي اللازم الاتصال 


بهم لإتمام العمل . كما ويظهر التضارب في كفاءة الموظفين ومعرفتهم بأمور العمل والرد على | 


استفسار ات العملاء › ويوضح الشكل رقم (٤(‏ الآتي الجهات المختافة التي يسعى موظف الذط 
الأمامي إرضائها :- 


شکل رقم )٤(‏ 
الضغط الذي يواجه موظف الخط الأمامي لإنتاج الخدمة المصرفية 


المحدر : تم تطرير هذا الشكل من قبل الباحثة 4 
3 العنصر البشري : لا تعتمد جودة الخدمة على تلبية رغبات العملاء ووضع معايير 


ملائمة فحسب ٠»‏ وإنما تعتمد على قوى عاملة لديها الرغبة والقدرة على أداء العمل 
وبالمستوى المطلوب . ويمكن تعريف الرغبة بأنها حرية التصرف » أو أنها الفرق بين 
الجهود القصوى والجهود الدنيا لأداء العمل المطلوب . أما المقدرة فهي تعني توفر الكفاءات 
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والمهارات اللازمة لأداء العمل » بالإضافة إلى مقدرة الإدارة على توفير حوافز مادية جيدة 
لهؤلاء العاملين » وتدريبهم بشكل جيد. 


من خلال التعرف على مشكلات جودة الخدمة المصرفية و الأسباب التي تنتشاً عنها « 
يلاحظ بان بعض هذه المشكلات يمكن تقليلها أو القضاء عليها . وتتلخص طرق تحسين جودة 
الخدمة المصرفية بما يلي :- 
أولا : أسس وترميز الجودة :) (Institutionalize and Symbolize Quality‏ 

إن أول خطوة لتطوير الجودة المصرفية هي تحديد معايير جودة الخدمة بناء | 
على توقعات العملاء. وهذه المعايير تساعد في تعريف نظام العمل » وعلامات لتقييم 
الأداء » وترتيب توقعات العملاء حسب أهميتها . كما أنه لاإبد مسن التركيز علسى توعية 
هذه المعايبر التي تسمح لمقدم الخدمة فهمها وتطبيقها بشكل جيد . .۰ ) 

والخطوة التالية لتطوير جسودة الخدمة المصرفية هي وضع أدوات ووسائل . 
6 ۷ ا غي رل الات ار او ا حو و2 ٠‏ 
ومصدر هذه الأفكار يكون من موظفي الخط الأمامي الذين هم على اتصال مباشر مع 
العملاء » وإذا ما توفرت هذه الأدوات والوسائل الهيكلية فإنها تدفع الموظفين للتفكير 
باستمرار عن جودة الخدمة المصرفية والعمل على تقييم لهذه الأفكار والتوصية 
بها 0 


ثانيا : شمول جهود المدراعء :- 

إن أحد تحديات جودة الخدمسة هو المحافظة عليها عبر الزمن › وإن مدير 
الوت موا ى ل 
E E E E E E O TT‏ 
المدراء في عملية تحسين جودة الخدمة المصرفية . 


“' Berry , Parasuranan . and Zeithaml , “ The Service Quality Puzzle “. OP.CiL .P 42 . 
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وعليه » ومن أجل تحسين جودة الخدمة › فلا بد من التركيز على المدراء 
إضافة إلى مقدمي الخدمة .وذلك من خلال تقييم الستزام الشدراء وف مار ات٠‏ 


وضرورة ضمهم في عملية التدريب وقياس الأداء ( . 


ثالثا : تحسين مهارات وكفاءات الموظفين :- 
تحسین مهارات و 


معظم الدراسات السابقة ركزت على أهمية العنصر البشري والدور الهائل | 


الذي يلعبه الأفراد العاملين في المؤسسات الخدمية » من حيث تقديم خدمة جيدة 
للعملاء » وخاصة أولئك الذين على اتصال مباشر ومستمر مع العملاء . " ويؤكد 
ذلك ما توصلت إليه دراسة أجريت على مسستوى الولايات المتحدة الأمريكية بواسطة 
جممعية التسويق المصرفي الأمريكية ) Banking Marketing Association‏ ( « 
فقد أبرزت النتائج أن أكثر من %۹٠0‏ من المستقصى منهم أوضحوا أن أهم مكون على 
الإطلاق في برنامج إدارة جودة الخدمة في المصارف والمؤسسات المالية يكن في 
موظف البنك وتعامله الفعلي مع العملاء . وكذلك التدريب المستمر والمنظم لفنة 
الموظفين ممن هم على احتكاك مباشر مع العميل .)١*‏ 

كما لابد أن ينظر إلى الموظفين كعملاء داخليين للمصرف › حيسث أنهم السوق 
الأول للمصرف ورضاهم عن عملهم سيوفر الدافعية لجذب عملاء خارجيين 


وربما يكون هذا الموظف هو الشخص - إن لم يكن الوحيد - الذي يتصل مع 


العميل قبل وبعد عملية الشراء » وهو الذي يتحكحم بمستوى جودة الخدمة المصرفية 1 
المقدمة ‏ » وفي هذه الحالة يمثل موظف الخط الأمامي علاقة المدير مع العميل . كما | 


يعتبر موظفقي الخط الأمامي مصدر حيوي للمعلومات عن العملاء واحتياجاتهم ¢ 
ويوفرون رؤيا لتقييم أداء الخدمة المصرفية والجودة المصرفية المدركة من وجهة نظر 


العملاء (. 

“Ibid, p 42.‏ 
0 الحداد ء» " تعليل إدراك عملاء وموظفي البنوك لمستوى الخدمات المصرفية » دراسة ميدانية بالتطبيتق على البنوك المعرية » مرحم 
سابق» ص ۲ . 


‘™ Crosby . Evans . and Cowles . “Relationship Quality in Service Selling : An Interpersonal Influence 
Perspective “ , OP.Cit, p 68 . 

“' Stephen W. Brown „ and Teresa A. Swartz „ * A Gap Analysis of Professional Service Quality “ , 
Journal Of Marketing , Vol. 53 . April 1989 .P 92. 
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إن العملاء يسعون إلى التزام طويل الأجل مع مصرفهم » وذلك بهدف تقليل ' 
التكاليف المتغيرة والمنافع المستقبلية غير الأكيدة » ومنافع أخرى عديدة غير متوفرة ! 
في علاقات التبادل قصيرة الأجل . كما أنهم يرغبون في الحصول على أداء خال 
من الأخطاء » والخطأ هنا لا يعني معايير ثابتة وأداء خال من الخطا %٠٠١‏ » ولكنها 


تعني أداء مرضي للعملاء من وجهمة نظرهىم (' . 

وقد استطاع معهد تطوير الأبعساد lلدولية‏ ) Development Dimension‏ ; 
أterntiora])‏ من وضع تعريف للمهارات والكفاءات اللازمة في موظفي الخط 
الأمامي > وذلك بتطبيقها على )٠١٠١(‏ عميل و(٠٠٠)‏ موظف خط أمامي » بهدف 
التعرف على الفجوات التي يمكن أن تحدث بين الجودة المدركة والخدمة المتوقعة 
ومدی رضا E ER EE‏ 
وكفاءة (). | 

ومن أجل تطوير جهود الخدم المصرفية لابد من التركيز بالإضاقفة إلى ' 
رغبة الموظفين في أداء العمل » ومقدرتهم على الأداء . الأمر الذي يتمثشل في تطوير ' 
معرفة الموظفين ومهاراتهم » كما ولابد مسن التركيز علسى التدريب المستمر » | 
والمركزية واللامركزية في تطويسر المهارات . لأن ذلك سيؤدي إلى زيادة رضا ٠‏ 
العملاء » وتحسين مستوى الخدمات المقدمة › وتعزز الرضى الوظيفي لدى 
الموظفين » وتزيد من عدد الموظفين المؤهليسن » وتقلل معدل دورانهم › وتزيد | 
الإنتاجية والمبيعات. | 
رابعا : حل مشكلات العملاء كاستثمار :- ٠‏ 

إن الاستثمار السريع الكفء في حل مشكلات العملاء »> هو أحد الخطوات 
الفعالة التي يمكن أن يتخذها المصرف لبناء سمعة الجودة . كما أن الاستثمار يتطلب 


1 


عملاء متعلمين وموظفین مدربین وذوي مهارات وكفاءات مناسبة . وأخيرا فإنه يحتاج 


“© Crosby . Evans . and Cowles . “Relationship Quality in Service ScHling : An Interpersonal Influcnce 
' Perspcclive * . OP.cit. p 68. 
''"” Marry Jo Bitner . Bernard H.Booms, and Lois A. Mohr „ “ Critical Service Encounters : the 
Enmployee’s Viewpoint “. Journal of Marketing , Vol. 58 . Oct 1994, p95 . 


Linda L.Price. Eric J.Arnould „. and Patrick Ticrney .“ Going Extremes : Managing Service Encounters 
. and Assessing Provider Performance “° . Journal of Marketing . Vol. 59, April 1995. P 84. 
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إلى النظرة طويلة الأجل لتغيير الاتجاهات والعادات والمهارات » بدلا من النظرة ٠‏ 


القصيرة الأجل في زيادة الأرباح . 


ويوصضح الشكل رقم )°( الآتي الجهود الميذولة لتحسين جودة الخدمة . 


شکل رقم )٥(‏ 
الجهود المبذولة لتحسين جودة الخدمة 


خامسا : حلقات الجودة والخدمة المصرفية :- 


تتكون حلقات الجودة من مجموعة مهن الأفراد ( من ثلاثة إلى خمسة عشر 


فردا » وعادة ثمائية أفراد ) يؤدون عملا متشابها في المنظمة . وتتطوع هذه | 


المشكلات المتعلقة بمجال عمل أعضائها » وتتكون الحلقة من لجنة تسيير أو( منسق ) 


جميعهم من الإدارة العليا » بالإضافة الى المسهل الذي يكون من خارج الإدارة » ويقوم 
بمتابعة سير الاجتماعات التي يتولى إدارتها قاند الحلقة الذي يكون في العادة المشرف | 
المباشر على وحدة العمل التي يتبعها أعضااء الحلقة .ويوضح الشكل رقم (1) التالي ‏ 


فكل اة ال 


مرر »و مور » حلقات الحودة تغيير انطباعات الأفراد قي العمل » مرحع سابق » ص ٠١‏ . 


| Source : Berry, Parasuraman, Zeithaml, “ The service Quality Puzzle” OP.Cit, p 43. 
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المصدر : مور » ومور »› حلقات الجودة تغبير انطباعات الأفراد في العمل » مرجع سابق_» ص ٥٦‏ . 


وتبدأ حلقات الجودة اجتماعها بعملية العصسف الذهني( وماك مه 8) لقائمة 
المشكلات التي يريدون حلها »والتي تبدو أيضا أكثر تطبيقا في الواقع العملسي » وعند 
الوصول إلى الحل المقترح للمشكلة » تعرض التوصيات على الإدارة ء ومن ثم يبدأ | 
تطبيق الحلى . 
وتتمثل الأهداف الأساسية لأنشطة حلقة الجودة بمايلي ( :- 
١‏ - المساهمة في تحسين مستوى الأداء وتطوير المؤسسة . 
“١‏ مراعاة الجانب الإنساني » وإقامة ورش عمل مفعمة بالبهجة والغبطة . 
۴- الحرص التام على إبراز القدرات الإنسانية » وبالتسالي إظهار عدد لا متتناه من 
الإمكانات. 
وتنطلق حلقات الجودة من عشرة قواعد أساسية هي :- 
-١‏ التطوير الذاتي . 
۲ التطسو ع ك 
-٣‏ العمل بشكل جماعي . 
-٤‏ مشاركة الجميع . 
“٥‏ استخدام أساليب مراقبة الجودة . 


المرحع السابق » ص ۲١‏ . 
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. ارتباط النشاطات بشكل وثيق بورش العمل‎ -٦ 

۷- تعزيز تشاطات حلقات الجودة والحرص على استمرارها . 
۸- التطوير الجماعي المتبسادل . 

-٩‏ الإبداع 

. الوعي بالجودة » والتنبه للمشكلات والوعي بتحسين الأداء‎ -١ 


إن نجاح حلقات الجودة يتطلب دعما متواصلا من جانب الإدارة والعاملين » كما أنه | 


يتطلب التزاما طويل الأجل » فتنفيذها يتطلب وقتا وميزانية مناسبة وتخطيطا استراتيجيا دقيقا › | 


كما أن حلقات الجودة تحقق عائدات كبيرة » وهذا ما توصات إليه بعض المؤسسات التي امت ' 


بإعداد حساب العائد على الاستثمار أو نسبة التكلفة إلى العائد » حيث وجدت أنهما يتراوحان ما 
ORTE PIETY‏ 


سادسا : تجزئة سوق المصرف :- 


لا يمكن للمصرف خدمة كل فئات العملاء الموجودة في موقع السوق على حد | 


سواء ٠‏ وذلك لاختلاف احتياجاتهمح وعاداتهم الشرائية . لذللك تسعى إدارة المصرف 
إلى دراسة عملاء المصرف وتقسيمه بهدف خدمته بفاعلية أكبر. ويقوم مفهوم تجزئة 
السوق على فكرة التجانس وعدم التجانس » حيث أن هناك تجانسا ETE‏ العملاء 
واحتياجاتهم في مجمل السوق في حده الأدنى » وتظهر فنات من العمسلاء لهم رغبات 
متماثلة ومتجانسة أكثر من تجانسها مع بقية العملاء في سوق الخدمة المصرفية › لذلك 
تعتبر تلك الفئة جز عا سوقيا مستقلا يمكن خدمته على أساس أنه أكثر تجاتسامسن 
غيره . ويمكن توضيح مفهوم التجزئة بالشكل رقم (۷) الي :- 
شکل رقم (۷) 


' . ۳۷ المرحع السابق » ص‎ )١( 
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ر ا ا ا رة و 
١-أن‏ يكون بالإمكان قياس متغيرات التجزنة ( الجغرافية » الديمغرافية › 
الاقتصادية » الاجتماعية ) بسهولة وبكلفة متدنية نسبيا . 
- إمكانية الوصول إلى كل جزء من أجزاء السوق . 
۳- أن يكون حجم كل جزء مجدي اقتصادياء أو يستحق الخدمة 
ومن مزايا اعتماد استراتيجية التجزنة أن المصرف يستعمل طاقاته وموارده 
بفاعلية أكبر طالما أن هناك مجموعات من العملاء ترغب في خدمة متميزة وهي على | 
د لم هاه كف ا ها فک هة من وجا ارصن المرة راا فاد مها 


بسرعة أكبر » مما يساعد في الوصول إلى أهدافه وإرضاء عملائه وتعزيز ولائهم 
له . 
ويوضح الجدول رقم )١(‏ الآتي الأسس التي يمكن تجزئة السوق بناء عليها :- 


4 هشام البساط » الاتعاهات الحديثة قي التسويق العسرفي » العاد المصارف العربیة »> ۱۹۸۸ » ص ص ۳۸-۳۷ . 
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جدول رقم )١(‏ ۱ 
أسس تجزئة السوق المصرفي 
التقسيم 
الال الد اة 


¬ 
QO‏ المنطةة البلد » المديئة › القرية . 


-: العوامل الديمغرافية‎ ~٣ 
. . لر اتحت 17 0۷-۲ ۳4-1۸ 44-0 14-0۰ 1 قماقوق‎ 0 | FEE 
الجس‎ © 
CR EE 
a : 


. الخ‎ » لیمع٤‎ ٠٠٠۰-۰ CVenanmOens (Ooo: قل من‎ 


المرحلة العمرية 


صغير » أعزب » متزوج » مع أو بدون أولاد . 


Nourse cToeean~ffors (foo s—/Asree ¢ ند ت ۸۰۰۰ دولار‎ 


. دولار فما فوق‎ ۰ Oooo —FPOnon CTO 


E! 21‏ 0 2 ا ا س ا 
LG mT‏ سا 
0 الطبقة الاجتماعية إ الأدنى » المتوسط » العالي . 


0 المنفعة المتوخاة 
E‏ 


Source: Arthur Median. Bank Markcting Management, Macnuillan Publishers Ltd. London. 1984. p 35. 
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N SE a a 
٠ ومعايير نفسية كالحاجات والدوافع للخدمة المصرفية » فيستطيع المصرف تجزئة‎ 
٠ السوق بناء على واحد أو أكثر من العوامل السابقة » ويقرر تطوير الخدمة المصرفية‎ 
٠ والخطط التسويقية اللازمة . و خير مثال يمكن طرحه هنا ما قام به بنك الإسكان من‎ 
تجزئة السوق بناء على الفئة العمرية بفتح فرع خاص بالأطفال . وهناك توجه جديد‎ 
للتجزئة قائم على مفهوم تفصيل الخدمهة المصرفية حسب احتياجات كل عميل على‎ 
| حده » أي معاملة كل عميل كجزء سوقي مستقل وبمزيج تس-ويقي مختلف » وهذاما‎ 
۰ . (Customizing the Service ) یطلق عالیه ب‎ 
| لقد انحصر اهتميام المصارف فسي السابق بجزء محدد من العملاء هم‎ 
| المؤسساث والشركات > ولم ينظر إلى العملاء الأفراد إلا كمودعين . ولكن هذا الوضع‎ 
٠ قد تغير كليا » وأصبح ينظر إليهم كمورد مالي » و لا بد مسن تقديم خدمات مرضية لهم‎ 
وذات جودة مناسبة . ويمكن تجزئة السوق المصرفي حسب نوعية الد ى فو‎ 
! ۰ التللي و‎ 
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۹ ا 


جدول رقم ( ۷ ) 
تجزئة السوق المصرفي حسب نوعية العملاء 


عملااء مؤسسات 


تكلفة أقل في انجاز المعاملات . 


- الاهتمام بتوفير الوقت . 

- سرعة انجاز المعاملات . 

- توفير تسهيلات انتمانية ومصرفية . 
معرفة بالشؤون المالية والاقتصادي ة 
ومتابعتها باستمرار . 


- الاهتمام بالأوضاع الاقتصادية || 


المحلية والخارجية . 


او التنهب اللاو اعا 
الاقتصادية. 


الارن 
- صناديق الاستثمار . 
- السوق النقدية وسوق رأس المال . 
٠‏ ستدات القطاع العام . 


المصدر : البساط » الاتجاهات الحديثة في التسويق المصرفي » مرجع سابق_» ص ۲١‏ . بالإضافة إلى تطوير 


من الباحثة . 
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المبحث الثاني ۱ 
رضا العملاء وعلاقته بجودة الخدمة المصرفية 


أشار المبحث السابق عن مفهوم جودة الخدمة المصرفية › وأن الخدمة 
المصرفية الجيدة هي التي تلبي احتياجات عملائها أو تزيد عليها . وأن على إدارة ‏ 
المصرف السعي لتحقيق هذه الجودة لاكتساب رضا عملائها . وأن الكادر الوظيفي | 
اندر وا لد عرو ن اة ٠‏ عر س واواتة تجا اوقا بتالجودة ويها فصي | 
أفضل مسستوياتها . 

ی ع اف کے ف ان وا ا اة 
OE O N OTE TT TT‏ 
طريق اتصال العملاء مع الآخرين › الأمسر الذي يدعم سمعة المصرف ويساعد في | 
اختياره من قبل الآخرين . ! 

إن ا ال عع خن و عا ا یي 
إدارة بعيدة النظر لتصل إلى رضا عملائها ومن شم ولائهم . فهي تدرك أن المستويات 


العليا من جودة الخدمة ستؤدي إلى مستويات عليا من رضا العملاء ومن ثم ولائهم : 


خر هة اكك مرو عات اة موم لرا و اف 
والعوامل المؤثرة على الرضا » وعلاقة الرضا بجودة الخدمة » وأخيرا-طرق قياس | 
الرضدل. ۰ ۰ 


-: مو الرضا‎ )-۲-١ 
لقد أوضح العديد من الباحثين أن مفهوم الرضا غير واضح » فيعرفه البعمضٍ‎ 


المض رت اة من تم اة لے دري + 


یرکز هذا التعريف على عملية التبادل التي تحدث بين المصرف والعميل غ 


2 ع > ي 
Gummesson „, “ Marketing of Service “ „, in, Michael J. Barker . Encyclopedia of Marketing , OP.Cit,‏ ''' 
ا 

Pp 752. 
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واحتياجاتهم . فيعنني 


المصرف بعمليات ما قبل الشراء وما بعدها لتجسير العلاقة ما 
بين العميل والمصرف وتشجيعه على تكرار الشراء . 


كما يعرفه آأخر على أنه "مستوى إحساس العميل الناجم عن المقارنة بين أداء 
الخدمة المصرفية المدركة وبين توقعات هذا العميل ".ومن خلال هذا التعريف 
يمكن القول أن هناك ثلاث مستويات من الرضا / أو عدم الرضا وهي أنه إذا كان 2 
الأداء < من التوقعات ___والعميل غير راض عن جودة الخدمة المدركة . 
الأداء = للتوقعات سهالعميل سيكون راض عنن جودة الخدمة المدركة . | 
الأداء “من التوقعات ي العميل سيكون راض وسعيد جدا بالخدمة المدركة . 

كما يعرفه البعض الآخر على أنه 'التقييم الناتج عن حالة شراء خدمة. 
ا > كما استطاعت إحدى الدراسات الحديثة من وصف رضا 
العملاء على أنه" مختصر ادراكي لردة الفعل عن جودة الخدمة » وأن الرضا أو عدمسه 
ينتج من الخبرات عن جودة الخدمة المقدمة ومقارنة هذه الجودة مع التوقعات ". 
فالرضا بهذا التعريف يمكن رؤيته على أنه خليط مجمع من التوقعات وحالات عدم 
التأكيد ) التعزيز ) ( (Disconfirmation‏ . ويمكن وصفه كعملية . وأن الحكم على ا 
يتأثر بكل من : -التأثير الإيجابي والسلبي الذي تحدثه جودة الخدمة وحالات د 
التأکيد ) dتaزjı‏ (  ( Disconrim ation)‏ . 

وينتج الرضا من خلال إيصال عمليات شراء العميل السابقة وخبراكه ؛ مع ما 
يحصل عليه العميل من العلامة التجارية المستخدمة » والشكل رقم (۸) الأتشي يوضح 


عملية تشكل الرضا / أو عدم الرضا . 


محمد فريد الصحن » قراءات في إدارة التسويق » الدار ا لجامعية » الإسكندرية » ٩۱۹۹ء‏ ص ۷١‏ . 


= rohn C Mowcn „, Consumer Behavior , Fourth Editiort „ Prentice — Hall, U.S.A. 1995, p 511. 


lor . Baker . “ Ar Assessment of the Relation ship between Service Quality and Customer 
Satisfaction in Formation of Consumcr’s Purchase “ „ OP.CIit, PP 164-165 . 
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شکل رقم ( ۸) 
تشكل الرضا / عدم الرضا 


اخيرات السابقة مع 


العلامة التجارية 


الوقعات عن كفية 
أداء الدلامة الحجارية 


Source: - Mowen , Consumer Behavior ,OP.Cit , p 516. 


يوضح الكل السايق أن العملاء يقيمون أداء الخدمهة الكلي بناء علسىی خڊراتسهم 


السابقة » وقد وجد أن هذا التقييم له علاقة وثيقة بجودة الخدمة > وتگون نتائج هدا 


النقييم أما موجبة أو سالية › أو محايدة » معتمدة عل تعزيز توقعات العميل للخدمة 


التي تكون بمثابة معايير للحكم على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة› كما أن مستوى 
الأداء المتوقع يتأثر بطبيعة الخدمة نفسها » والعوامل الترويجية وصفات العميل | 
وخبراته السابقة وسعرها وخصائصها المادية الملموسة ٠‏ وهه النتائج تعمل کمدخلات 


للرضا أو عدم الرضا . 


كما يمكن القول بأن الرضا يعود إلى حالة العميل أشاءو بعد عملية شراء | 


الخدمة المصرفية والطريقة التي تمت مكافأته بها . 
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| : أهمية رضا العميل‎ )۲-۲-١( 


تنبع أهمية رضا العميل من أهمية استمرار المصرف وتحقيقه للربح وكسبه : 


لميزة تنافسية » فعلى الإدارة أن تعرف إذا ما كان هدفها اكتساب رضا العميل » أم أنها 


تسعى لتقديم خدمات ذات جودة عالية . ومن الواضح - من خلال الدراسة السابقة - 


أن رضا العميل وجودة الخدمة المقدمة أصيحا هد مؤسسي بشکل مستزاید 


تعتبر شكاوي العملاء مؤشر مهم لعدم رضاهم من الخدمة المقدمة › وقد 


أوضحت معظمحم الدراسات أن العملاء غير الراضينن لا يشكون › وأن %10 .%۹ 
من هؤلاء العملاء لن يشتروا مرة أخرى من المصرف › الأمنر الذي يعيق في معرفة 
سبب ترك هؤلاء العملاء للمصرف . فإذا لم يقم المصرق بإرضاء العميل » فإله | 
مرة أخرى أو ريما يقنع شخصنا أخر بلك » وإذا أراد المصرف أن يعود العميل » لايد 
من إرضائه » وطريقة إرضائه هي أن تقدم له شيئا لم يتوقعه ا ء وقد أظهرت العديد 


من الدراسات أن ۲٥‏ من عملاء المصارف غير الراضين عن مستوی الخدمات ' 


سیترکون مصارفهم › إذا ظهر بل اتر قاذر على ارط اتم مدرجة اكسبر" 


وقد توصلت الدراسات إلى وصف سلوك شكاوي العميل في صسوره التالية ٠:‏ 
١-عدم‏ القيام باي إجراء أو التعامل مع المصرف » ويتمشل ذلك بالتصرفات الأتية :- 
أ - نسيان المشكلة وعدم القيام ببأي شى / أو 
ب-التقدم بشكوى للمدير . 
ج الطلب من إدارة المصرف الاهتمام بالمشكلة وحلها . 
۲-تجنب التعامل مع نفس المصرف › وإقناع الأصدقاء والأقارب بعمل :ا 


ذات هه :- ٠‏ 


D.Keith, Denton. How {o give (Juality service to your customer . Gulf publishing company . Houston ,‏ '' 
p1.‏ . 1989 
1( لويد دوبينز › کلیر کراوفورد ماسون ۰ ادأرة الجودة التقدح والحكمة وفلىغة ديمنج »تر جمة حسين عبد الوآحدء 
مراجعة أحمد أمين الجمل » الجمعية المصرية لنشر المعرفة والتقافة العالمية › القاهرةء ۷ ,٢ص‏ ۳۲. i‏ 
Carla Furlong, “12 Rules for customer Retention “„Bank Marketing. Jan. 1993. p18.‏ 0 
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أ- القرار بعدم التعامل مع نفس المصرف . 
ب- التحدث مع الأصدقاء والأقارب عن الخدمة السيئة . 
ج قناع الأصدقاء والأقارب بعدم التعامل مع هذا المصرف ثانية . 
٣-القيام‏ بإاجراء مع طرف ثالث من خلال :- 
أ- التقدم بشكوى لوكالات العملاء . 
ب- الكتابة إلى الجرائد المحلية . 
ج- التقدم بشكوى قانونية ضد المصرف . 
“٤‏ البحث عن مصرف آخر بديل يزود العميل بخدمات ذات جودة عالية (. 
كما ويؤثر في تقدم العميل للشكوى عدد من العوامل أهمها :- 
١-مستوى‏ عدم رضا العميل . 
- موقف ( اتجاه) وشخصية العميل نحو الشكاوي . 
۳- المنافع المتوخاة من التقدم بالشكوى . 
-٤‏ ظروف حالية طارئة لدى العميل . 
-٥‏ أهمية الخدمة للعميل . 
1- المصادر المتوفرة للعميل للتق دم بالشكوى ”. 
كما أشارت إحدى الدراسات إلى أن الإدارة كانت مسؤولة عن %١‏ من 
حالات فتدان العملاء ‏ » حيث أن الكشير من المصارف تهمل دور العلاقات العامة | 
مع العملاء » لعدم إدراكها للآتار التي يمكن أن يعكسها هذا الإهمال على أغال 
المصرف وسمعته والمشكلات التي يمكن أن يحدثها . فعلسى الإدارة ضرورة الاهتمام ' 
بالتغذية الراجعة للعملاء ومعالجة الشكاوي والاقتراحات التي يتقدم بها العملاء . 
بالإضافة إلى ما يحققه الرضا من ربحية طويلة الأجل للمصرف › ويقلل , 
التكاليف التي يمكن أن يحدثها الأداء السيئ » في النواحي التالية 0 :- 
١-تكلفة‏ ضائعة متمثلة بفقدان العميل الحالي الذي ينقل تعامله إلى مصارف منافسة» ؛ 
بالإضافة إلى فرصة ضائعة متمثلة في فققدان عميل متوقع كان يمكن أن يتعامل 
مستقبلا مع المصرف. 


(tr 


Movwen „, Consumer Behavi ior. OP.Cit. p 526 . 

“Ibid. p 527. اا‎ 

Rex Bennett. “* Gaining A Compcilitive Advantage Through Customcr Satisfaction * „, OP.Cit , P25. 
" Ibid. P25. 
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ضياع فرصة الإيراد :- وذلك نتيجة أن العميل غير الراضسي عن الأداء سوف | 
يتكلم بشكل سيئ عن خدمات المصرف ( Mout‏ ۴ه ل۷0۲ ) » حيث ينظر العميل 
إلى المصرف ككل وليس إلى كل قسم على حدة » الأمر الذي يفقد المصرف عميل 
قد يأتيه . ۰ 
۳- تكلفة إحلال العميل :- لا بد للمصرف من إحلال العميل الذي خسره › وتبلغ 
تكلفة الحصول على عميل جديد ستة أضعاف الاحتق اظ بالعميل القديم* . ) 
٤‏ - تكلفة تغطية العميل :- وذلك أن الاخفاط الاه غير الراضين يودي إلى | 
ارتفاع التكاليف . 
فالرضا يساعد المصرف على الاستمرار في دنيا الأعمال ›» واكتساب ميزة 
تنافسية » وتحقيق ربح طويل الأجل . ومن أجل الحصول على رضا العملاء لابد من السعي ٠‏ 
لتحقيق ذلك بشکل جاد وجعله تماما کاستثمار يتم جني ثماره مستقبلا . 


ويظهر الاهتمام الكبير في الرضا باعتباره أحد المعايير الأساسية في جائزة 
مكملان بلغراد للجودة › والمحتويات التي يتم تقييم رضا العميل بها (:- 
١-احتياجات‏ العميل وتوقعاته . 
-٣‏ علاقة المدير بالعميل . 
۳- معايير خدمة العملاء . 
٤‏ -الالتزام للعميل . 
-٥‏ حل المشكلات والشكاوي . 
-٦‏ محددات الرضا ( العناصر التي تقلل من الرضا ) . 
۷- نتائج رضا العميل . 
۸- مقارنة رضا العميل مع المنافسين . 


(f) Jbid. p25. 
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يتأثر مستوى رضا العملاء بالمشاعر الإيجابية أو السلبية المتعلقة بالخدمة 


المصرفية عند شرائها » وبمدى فعالية هذه المشاعر . كما أن الرضا يتأثر بعدد من | 


العوامل أهمها :- 
1- توقع عدم التعزيز وتضم مايلي (:- 
أ - العوامل المؤثرة على التوقعات وتشمل :- 
.١‏ صفات الخدمة المصرفية المقدمة للعميل . 
. الأساليب الترويجية المستخدمة ومدى مصداقيتها ومطابقتها لتوقعات العملاء . 
۳. صفات العميل . 
.٤‏ العوامل الديمغرافية للعملاء . 
ب - العوامل المؤثرة على إدراك العميل للاداء الفعلي للخدمة المصرفية . 
۲ - إدراك العميل وحصوله على عدالة المعاملة المصرفية كغيره من عملاء الخدمة 
المضرفية . 
۳ - الأداء الفعلي للخدمة المصرفية المقدمة . 
؟ - التعاطف مع العميل ومودته . 
ه - النسبية والسببية » حيث تهتم هذه النظرية بتعريف أسباب إقبال شراء العملاء من 
علامة تجارية معينة دون غيرها » والرضا أو عدم الرضا الذي يحصلون عليه من 


= 


سرام 


إن العامل الأكثر أهمية من العوامل السابقة هو جودة الخدمهة المصرفية - ا 


أو الأداء الفعلي للخدمة المصرفية المقدمة » فعند الحصول على جودة مصرفية 
عالية » سيكون مستوى الرضامرنفقعا . 


يرى بعض الباحثين أن الرضا ينحصر في تقييم جودة الخدمة والتأثير الذي تحدثه - 
كما تم إيضاحه في بعض التعاريف - إلا أن هناك اتفاقا بين الباحثين على أن مفهوم الرضا 


والجودة متفصلان › وأنهما تراكيب متميزة ومترابطة من حيث أن الرضا متو سط المدركات عن 


۹ 


'' Mowen. Consumer Behavior , OP.Cit , p 527. 


إ 
أ 
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جودة الخدمة السابقة ليؤدي إلى إدراك معدل لجودة الخدمة التي يجب بناؤها . فالجودة هي 
انطباع العميل الكلي عن المصرف وخدماته السيئة أو الجيدة . 

كما ركزت غالبية الأبحاث وبشكل كثيف على جودة الخدمة المصرفية المقدمة ورضا 
العملاء عند تقييم الخدمة . كما أن العديد من الدراسات أوضحت العلاقة بينهما في صورة نوايا 
الشراء » حيث أن المستويات العليا من جودة الخدمة ستؤدي إلى زيادة رضا العملاء وبالتالي 
تكرار عمليات الشراء من نفس المصرف . وتوصلت بعض هذه الدراسات إلى نتائج متضاربة 
تمتل هذا الاختلاف في اعتبار الرضا سابق أم لاحق لجودة الخدمة › ويمكن توضيح هذه النتائج 
بالشكل الآتي :- 

شکل رقم ( ٩‏ ) 
العلاقة بين الرضا وجودة الخدمة 


جحودة الخدمة .هه رضا العملاء .هه رايا الشراء 


رضا العملاء ل حجودةالخدمة . له نوايا الشراء 


i Source: - Steven A. Taylor. Thomas L. Baker. “ An Assessment of the Relationship Between service 


Quality and Cuslomer Satisfaction in Formation of consumer’s Purchase *" „. OP.Cit . p 166. 

إلا أن الدراسات توصلت مؤخرا إلى أن جودة الخدمة المصرفية تؤدى إلى ٠‏ 

رضا العملاء وليس العكس . كما أوضح البعض الآخشر ا أن العلاقة مابين جودة 
الخدمة ورضا العملاء هي علاقة قريبة تتمشل في :- العلاقة السببية ما بيسن الجردة 
كاه واو اقار ها فن اة ار اك ع عة( ال ر 
تخلص الباحثة إلى أن المستويات العالية من جودة الخدمة ستؤدي إلسى E‏ 

العملاء وتكرار عمليات الشراء من نفس المصرف . ولاإبد من الالتفات إلى أهمية| 
الرضا وما يمكن أن يحققه من أرباح . 
لقد تم التعريف بجودة الخدمة المصرفية على أنها انطباع العميل الكلي عن؛ 
المصرف و خدماته الجيدة أو السيئة » ويمكن التمييز بين جودة الخدمة المصرفية| 
والرضا بالشكل الآتي:- 
-١‏ بأن أبعاد الحكم على الجودة محددة » ولكن الحكم على الرضا يمكن أن ينتج من" 
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١ 

-١‏ أن توقعات الجودة تساعد في بناء الإدراك المثالي » ولكن ك اة ها 
عدم الجودة تساعد في الحكم على الرضاا مثل ( الحاجة › الإدراك ) . ۰ 
۳ أن إدراك الجودة لا يحتاج إلى الخبرة مع الجودة أو OE‏ 
إلى ذلك. ) 

ء- أن جودة الخدمة توصف على أنها شكل من أشكال الاتجاه ( ملںاناا۸) » تخضسع 
لعميلة تقييم طويل الأجل › في حين أن الرضا يمثل معاملة العملاء أقاء تأدية 


-: طرق قياس رضا العملاء‎ )٥-۲-١( 


إن تحقيق رضا العميل يعتبر هدف وأداة تسويقية في تفس الوقت › فالهدف الرئيسي 
لنشاط التسويق جعل العميل راض وسعيد بالخدمات المصرفية المقدمة.ء ولذلك يجب أن تكون 
جميع أنشطة المصرف موجهه نحو تحقيق هذا الهدف » ومن ناحية أخرى فإن نجاح المصرف . 
يعتمد بدرجة كبيرة على خدمة عملائه وتحقيق رضاهم » والذي لا بد من قياسه بالطرق | 
الآتية:- 
-١‏ أنظمة الشكاوي والمقترحات :- يتيح هذا النظام لإدارة المصرف التعرف على شكاوي | 
العملاء » والمقترحات التي يتقدم بها العملاء من أجل تحسين الخدمات المصرفية المقدمهة بما | 


يحقق رضاهم » مما يزيد من ولائهم وإحساسهم أنهم موضع اهتمنام . " ولكن المصرف لا | 
ام الحو ل غا مور كا ارغ ع كم وشا ون ارات اه 
أقل من %١‏ من العملاء غير الراضين يتقدمون بشكاوي › والسبب في ذلك شعور الك بد 
أهمية هذه الشكاوي » أو شعورهم بإهمالها وعدم معالجتها . الأمر الذي ينعكس على سلوكهم إمل! 
اقرا أو افدر الى مرت اكز د من ق الك ى ,اة ل طم رة 


المصرف أن تستخدم مستوى الشكاوي للدلالة على رضا العملاء » وإنماتستخدم وسائل 
| 


أخرى " . فهل تتوفر في المصارف قيد الدراسة صناديق لمقترحات وشكاوى العملاء ؟ وهل 
تلاقي هذه المقترحات اهتمام الإدارة ؟ وتلاقي طريقها للتتفيذ ؟ وهل يتقدم عملاء بنك الإسكان 
والإسلامي بشكاويهم لإدارة البنك ؟ وهل يتم معالجة هذه الشكاوي ٤‏ 


8 Philip Kotler . Markcting Management Analysis , Planning, Implementation and Control , 8" edition . 
Prentice Hall. U.S.A. 1994. p41. 


All Rights Reserved - Library of University of Jordan - Center of Thesis Deposit 


14 | 
-٣‏ الطريقة الثقليدية :- وتتم هذه الطريقة بسؤال العميل مباشرة عن مستوى رضاه من م 
المقدمة في المصرف » باستخدام سلم ليكرت ذو الأبماد الخمس نقاط . إلا أن الدراسات ' 
أوضحت أن أكثر من %٦١‏ من العملاء راضين جدا عن مستوى الخدمات المقدمة › لذلك قد | 
تعطي هذه الطريقة نتائج مضللة . لذلك يوصي الباحثون سؤال العملاء عن عدم رضاهم بدلا | 
من رضاهم عن مستوى الخدمة المصرفية المقدمة » وبهذه الطريقة ية تفلل الانحرافات عن 
وسطها الحسابي . 
كما أن الإدارة تستطيع أخذ الإجراء المناسب لتحسين الخدمات السيئة وتقليل عدد | 
العملاء غير الراضين .فهل تتوجه إدارة بنك الإسكان والبنك الإسلامي بسؤال عملائها عن ' 


مستوى رضاهم عن الخدمات المقدمة باستمرار ؟ 


-٣‏ الطريقة التحليلية :- تتم هذه الطريقة من خلال سؤال العملاء عن المشكلات التي 
تعرضوا لها عند استلامهم للخدمة المصرفية › وعن اقتراحاتهم لحل هذه المشكلات ت . كما| 
أنها تتم من خلال سؤال العملاء عن الأهمية النسبية للخدمات المقدمة » وعن كبفية معالجة 
إدارة المصرف لکل عتنصر ) تدر ج الأهمي-ة /الاداء) 5 وهدذه الطريةقة تس اعد إدارة. 
المصرف علی معرفة الأداء السيئ والخدمات المصرفية الأكثر أهمية للعملاء 7 , 
£ نموذج توقع عدم التعزيز ) (Expectancy Disconfirmation Model‏ :- ان هذا التنموذج 

موضح في الكل رقم )۸( السابق ¢ خب أن العملاء يتوقعون الحصول علي 

خدمات ذأات جودة عالية من العلامهة التجارية ¢ وتقارن هذه التوقعات مع الأداء 
الفعلي » فإذا كانت جودة الخدمة أقل من التوقعات › فستكون هناك حالة من عدم 


الزشنا و كه م ١‏ 


-٥‏ نظرية العدالة ورضا العملاء بآ ركا الفا غه راهم 
المقدمة » ومن ثم تتم مقارنة ما يحصلون عليه مع غيرهم من العملاء سواء مع عملاء تفس 
المصرف أو عملاء مصرف آخر » فإذا استلم العميل نتيجة أقل من غيره من العملاء فإنه 

| 

ا 


""tbid. p41. 
"Ibid. p42. 


'"" Mowen . Consumer Behavior ,OP.Cit.p 517. 
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يشعر بعدم الإنصاف › وتباعا يشعر بعدم الرضا . بينما يحصل الرضا عند حصول العميل 
على نسبة مساوية أو قريبة من نسب العملاء الآخرين . فهل يقدم بنسك الإسكان والبنك ' 


الإسلامي خدمات متساوية لجميع العملاء ؟ وهل يحصل عملاء البنكين على جودة خدمهة 
مصرفية قريبة أو مساوية لجودة الخدمات الأخرى المقدمة فى المصارف التجارية 


الأخرى ؟ ويمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة الآتية :- 


المخرجات التي يحصل عليها العميل ۸ المخرجات التي يحصل عليها العميل 8 
مدخلات العميل ى فكت رتل :م 


وتعرف المدخلات أنها المعلومات والجهود أو الوقت اللازم لعميلة التبادل »› بينماتضم ' 


المخرجات توفير الوقت » وأداء الخدمة المصرفية كمسا هي مرغوبة (. 


٦‏ نظرية العلاقة النسبية لفشل الخدمة المصرفية ورضا العميل : - تهتم هذه 


تجارية معينة » حيث أن سلوك ما بعد الشراء تتأثر بالمشساعر الوسيطة كالرضا أو عدم 


الرضا » فعند فشل الخدمة المصرفية في تلبية احتياجات العميل فإنه يحاول تحديد 1 


أسباب الفشل » ويحدث عندئذ عدم الرضا › أما إذا شعر العميل بنسوع من التغيير 


والتحسين في أداء الخدمة فإن عدم الرضا سيكون أقل . 


وتستخدم بعض المصارف ما يسمى بالمسوق الخفي حيْث يتفق المصرف مسع 


أشخاص معينين ليلعبوا دور العميل » وذلك بهدف الحصول على ردود أفعالهم عن أ 
الخدمات المصرفية المقدمة . والبعض الآخر پسستخدم طريقة تحليل العملاء 


المفقوديسن , 
وولاء العملاء للعلامة التجارية <" أن المصارف الموجهة بالعميل ) Clicnt‏ 


 fbid.p 518 . 
Ibid. p 521. 


(P7) 


الحسحن » قراءات في إدارة التسويق » مرجع سابق » ص ۷۳ . 
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(Oriented‏ والتي تسعی لخلق درج عالية من الرضا فة تصطدم بيعص الصعوبات س 


الواقع العملي أهمها :- 
١-يتحقق‏ رضا العميل بخفض السعر وزيادة الخدمات » ولكن هذا يؤدي إلى انخفاض | 


-يمكن للمصرف زيادة ربحيته من خلال تحسين عملياته والاستثمار بصورة أكبر | 
في البحوث والتطوير . | 

۳-إن إنفاق المزيد من موارد المصرف لتحقيق رضا عسالي للعميل قد يؤثر على | 
مصالح الأطراف الأخرى التي يتعامل معها المصرف › كالعاملين › المساهمين ٤‏ 
والإدارة 

؛-وعلى هذا قإن المصرف الذي يود تقديم مستوى عالي من الرضايجب أن يراعي 
على الأقل تحقيق مستوى مقبول من الرضا لكل الأطراف الأخرى في ظل القيودا 
الخأضة يو ادد اكا 3 ) ۰ 


إن المصرف الذي يسعى للاحتفاظ بعملائه » لاإبد أن يعمل بمبدأ التوجه! 
للعميل ( إءا١0ie-‏ ientا۳)‏ » بمعنى أن العميل هو أحد أولوياته ويعمل على 
إرضائه ضمن أهدافه وموارده › وأن كل مظاهر المصرف تركز على العملاء ليس 
فقط اتلبية احتياجاتهم وإنما تتعداها اتوقعاتهم ‏ وتقديسم خدمات متكامقة أو حزم ة من 
الخدمات وهذا ما 4طلق (Package of Services ) 4ıe‏ « وو هذه الخدمات توفير 
مواقف سيارات ءتوفير أماكن للانتظار » وقروض ذات شروط مناسبة » وخصمم 
الفواتير نيابة عن العميل وغيرها العديد . 

N RL E EO ES‏ س ا الض رت 
لعملائه تأثيرا واضحا على جذب عملاء مرتقبيسن › ومنع تحول العملاء الحساليين إلى 
مصارف أخرى . واكتساب رضا العملاء يميز المصرف عن غيره › فلقد توصلت' 


دراسة أجريت في كندا إلى أن )%۸٠0(‏ من العملاء لايجدون فوراق بين 


(1) المرجع السابق » ص ۷٤‏ . 
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١-إذا‏ ركزت إدارة المصرف اهتمامها على رضا العميل على المسستوى المؤسسي . | 
۲~ مراقبة احتیاجات ورغیات واتجاهات العمصلاء . 


۳- مساهمة الإدارة العليا في مراقبة وفسهم العملاء . 


. استخدام موظفين ذوي كفاءات للتعامل مع العملاء‎ - ٤ 

| التركيز على التدريب وحافزيه موظفي الخط الأمامي والمدراء › وذلك بهدف‎ -٠ 
. معرفة كيف » ولمن ولماذا › يتم إيصال الخدمة‎ 

. مشاركة المعلومات بين موظفي الخط الأمامي والإدارة‎ ~٦ 

۷- توفير معايير لقياس لجودة الخدمة و اختبارها. 


۸- توفير التغذية الراجعة عن الأداء السيئ وتصحيح المعايير إن أمكسن 


All Rishts Reserved - Library of University of Jordan - Center of Thesis Deposit 


المبحث الثالث 
ولاءِ العميل 


تم التوصل في المبحث السابق » إلى أن الرضا دالة لدرجة التوقعات مع الأداء 
الفعلي » وأن الرضا يعتبر وسيطا للحكم على الجودة » ومن ثم الولاء . 

و 0 a‏ 
ورضا العملاء » لكن عددا نادرأ من الباحثين درس العلاقة بيسن جودة الخدمة والولاء . 
فإن ارتفاع جودة الخدمة سيؤدي إلى رضا العملاء » وأن الرضا يزدى إلى ولائهم › 
ولكن موضوع الولاء للعلامة التجارية هو محور اهتمام العديد من رجال التسويق › 
فتحاول المصارف البحث والحصول على عمسلاء دائمين لخدماتها المقدمة » حيث 
تقترح الأبحاث أن الزيادة في الحصة السوقية له علاقة وثيقة بالولاء للعلامة التجارية. 

وتكمن أهمية الولاء في أن له مساهمة فعالة في تخطيط الاستراتيجية التسويقية 
للمصرف . فقد يقرر المصرف تركيز رأسماله على ولاء العملاء » بمافي ذلك وضع 
الأنشطة الترويجية » وتوفير خدمات إضافية (. 


لقد أشار تعريف الولاء للعلامة التجارية جدلا بين الباحثين »وولد لبسا 

وغموضا » وذلك لأن الولاء مصطلح مفاهيمي في طبيعته » ويمكن تفسيره بعمدة 
طرق » فيمكن استخدامه كمتغير مخرج ( اماده) نتيجة لقرار العميل في الشراء» 
وكمتغير داخل ( ٤ام"!1)‏ كسبب في قرار الشراء العميل . 

إحدى الدراسات المبكرة عرفت الولاء للعلامسة التجارية بأنه يقوم على تتابع 
الشراء من علامة تجارية معينة » وتطرح أربعة نماذج للولاء هي :- 
أ ولاء غير مقسسم متتابع » ويمشل بعمليات الشراء من علامة تجارية معينة 

." AAAA " 


(1) Mcidaın , Bank Marketing Management , OP.Cit . p 137. 
(2) David L.Loudon . Albcrt J. Bila „ Consumer Bchavior Concepts and Applications 4" cdition. 
MacGraw Hill Inc. NewYork , 1993 , p 565 . 
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ب- ولاء مقسم متتابع » ويمثل بعمليات الشراء من علامة تجارية معينة 
ABABAB "‏ ". | 

E E‏ کار کے ا کن کے 
غيرھا " "AAABBB‏ . 
د - لايوجد ولاء لعلامة تجارية » ويمثشل بعملية الشراء " ۸B٣)CDEF۴‏ ". 

إن التعريف السابق يساعد في تعميم النتائج التي يمكن الوصول إليهاء ولكنه 
لا يسهل المقارنة بين ولاء العملاء لعلامة تجارية معينة » وذلك لاختلاف سلوك تكرار 
الشراء » بالإضافة إلى أن النموذج الأول قد يعكس حقيقة تفضيلل العميل لعلامة 
تجارية » ولكنه قد يعكس في نفس الوقت عادة العميل في الشراء › أو تفضيله لسعر 
أقل » أو عدم توفر بديل آخر للعلامة التجارية الحالية المستخدمة . 

كما عرف البعض الآخر الولاء بأآنه ' الدرجة التي يحمل بها العميل اتجاها 
موجبا لعلامة تجارية معينة وملتزما بها وينوى الشراء منها مستقبلا " . إن هذا 
التعريف يشير إلى أن الولاء يتأثر مباشرة بحالة الرضا أو عدم الرضاعن العلامة 
التجارية المستخدمة عبر الزمن › كما أنه يتأثر بالإدراك لجودة الخدمة (. 


لقد اقترح العديد من الباحثين تعريف السولاء للعلامة التجارية بأنه عبارة 
عن اتجاه ( موقف ) العميل نحو تفضيل علامة تجارية معينة دون سواها » وهذا 
التعريف يميز بين مفهوم الولاء للعلامة التجارية > وسلوك تكرار الشراء . فإن سلوك 
تكرار شراء العميل تعني الشراء من علامة تجارية دون الشعور الخاص أو الالستزام 
بها » بينما يعني الولاء الشراء مع تفضيل لهذه العلامة دون غيرها (". 
وأحدث التعاريف الموسعة للولاء تصفه بأن4' :- يمثل اتجاهُا موجبالعلامة 
تجارية معينة › وهو ليس عشوائيا بل يمثل استجابة سلوكية »> و معبر عنه لفترات 
زمنية » و ينفذ من وحدات اتخاذ القرار » كما أنه يعطي بديل أو مجموعة من البدائل 
اة فار ية 
إن التعريف السابق الموسع له عدة مساهمات لإدارة المصرف › فإذا كان ولاء 
العميل ليس عشوائيا » فإن الإدارة تستطيع تركيز جهودها الترويجية عليه 
وعزله عن جهود المنافسين » وإن سلوك العملاء لا بد أن يرفق معه الشراء 
Mowen , Consumer Behavior ,OP.Cit , p 533 .‏ ’'' 


“Ibid . p 533. 
'" fbid . p 533. 
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الفعلي وسلوك تكرار الشراء خلال فترة زمنية محددة » وأن العميل قد يكون له 
ولاء لأكثر من علامة تجارية وذلك بسبب صعوبية معرفة سبب الشراء » كأن | 
تكون الخدمة سهلة المنال » أو بسبب السعر › وأخيرا أن الولاء للعلامة 


-: العوامل المؤثرة في الولاء‎ )١-۳-١ 


لقد أوضحت نتائج إحدى الدراسات أن أهم العوامل المؤشرة على درجة الولاء 
لر و ا ا ب 
١-انتشار‏ الفروع والتغطية الجغرافية لها :- فلقد وجد أن العميل المستتر في منطقة 
جغرافية واحدة » يكون احتمال بقاءه مع المصرف أفضل نسبيا من العميل 
المتنتقل » حيث أن تغطية الفروع في الحالة الأخيرة لايكون لها أثشر على 
ال 
۲- الجنس : لقد وجد أن الذكور لديهم ولاء أكبر بدرجة ( ),١‏ للبقاء مع نفس | 
المصرف من الإناث › وأحد الأسباب المحتملة لذلك أن النساء يتحولن إلى _ 


مصارف آأزواجهن . 
۳- الاقتراض من المصرف :- فقد وجد أن العميل يبقشى في المصرف فترة اقتراضه 
من المصرف . : 
٤‏ - استمرارية التعامل مع المصرف :- فالعميل يبقى مع المصرف مدة أطول إذا 
وجد ما يفي احتياجاته . 


~~: ١ا علاقة الولاعء برضا‎ )۳-٣ -١ 


كما ذكر آنفا » أن جودة الخدمة تؤدى إلى رضا العميسل > وأن الرضابدوره ۰ 
يۆدى إلى الولاء . فالرضا يتو سط جودة الخدمة والولاء . وأن عدم الرضا عن معاملة 
مصرفية واحدة لا يتسبب في تحول ولاء العميل › وبالمقابل فإن معاملة مصرفية 


‘’ Meidan , Bank Markcting Managemcnl „ Op.cil „, 137-138. 
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وحيدة لا تؤدي إلى ولائه. لأن العملاء يتعرضون لضغوط مختلفة حول الخدمة › 
وعلى ضوء هذه الضغوط يرسمون الصورة المشرقة للخدمة › فإذا حققت الخدمة 
الرضا للعميل فإن ولاء العميل وسلوك تكرار الشراء يرتفع بسرعة ويحدث العكس إذا 
لم يتحقق الرضا عن الخدمة المقدمة . وحقيقة أن المستويات العالية من الرضا تخلق 
نوعا من الرباط العاطفي الكبير بين المصرقف والعميل › فهي ليست علاقة تفضيل 
قحسب ٠»‏ ولكنها تخلق نوع من الولاء والتقدير . 


-: طرق قياس درجة الولاع‎ EES) 


لقد طرق الباحثون في قياس درجة الولاء عدة مناهج › فمنهم من استطاع إيجادها من 
خلال العلاقة بين الرضا والولاء في صورة تكرار عمليات الشراء › وتعتبر هذه الطريقة غير 
ذات قيمة لقياس درجة الولاء » حيث أن قرار الشراء له علاقة بالالتزام النفسي › ولذلك فان 
قرار الرغبة في تكرار الشراء أو عدمه مقياس مؤقت لقياس درجة الولاء ". 

واستخدم البعض الآخر لقياس درجة الولاء معلومات عن تحسول العملاع » وهناك 
دراسات حديثة بحثت العلاقة من خلال التزام العميل › وذلك لأن الالتزام والرضا مرتبطتين 
بعلاقة خطية مع الولاء . فحالة الالتزام المترافقة مع عدم الزضا ستؤدي في مرحلة ما إلسى 
تحول العميل عن التعامل مع المصرف » وأن حالة عدم الرضا لن تؤدي مباشرة إلى ولاء › 
وإنما إلى حالة إدراك .والبعض الآخر استخدم نماذج إحصائية لقياس درجة الولاء » ومن هذه 
الطرق ما يلي :- 

-: (° (Şimple Probability Model ) تتموذج الاحتnاJ بيط‎ -١ 
يقوم هذا النموذج على افتراض توفر مجتمع من العملاء لديهم حسابات معينة في مصرف معين‎ 
-: خلال فترتين زمنيتين متتاليين ( ٠٠و ؛) › مستخدما المعادلة التالية‎ » )8 ( 
P( Bt/ Bı) 

وبتعريف معطيات المعادلة السابقة تكون :- 

( ا8) ۴ : هي احتمال احتفاظ العملاء بحساباتهم لدى المصرف خلال للفترة الحالية ). 


‘Oliva.Oliver.& Macmillan . “ A Catastrophe Model for Developing Service Satisfaction Strategies “ . 
OP.Cit. p84. 

2 Ibid, p 84. 

3 Meidan „, Bank Marketing Management „. OP.Cit, P 138. 
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( -ا8/8 ) ۶ : هي احتمال احثفاظ العملاء بحساباتهم لدى نفس المصرف خلال الفترة الحالية 
) » مع شرط احتفاظهم بحساباتهم للفترة السابقة 1-) . 
ويكون الولاء عندما يكون احتمال احتفاظ العملاء بحساباتهم خلال الفترتين الحالية 
والسابقة أكبر من احتمال احتفاظ العملاء بحساباتهم خلال الفثرة الحالية فقط ›»وهذاما 
توضحه المعادلة التالية :- 
P (Bt/Bt-ı ) > p(Bt)‏ 

نسبة الشراء إلى المجموع الكلى من الخدمlت‏ lلnترIة‏ ) (Proportion of Purchases‏ : 
تعتبر هذه الطريقة من أكثر الطرق المستخدمة في الأبحاث العملية » إضافة إلى أنها 
طريقة كمية ولها استخدام واسع في النماذج الرياضية › حيث تعتمد هذه الطريقة على 
سلوك الشراء الفعلي من علامة تجارية معينة كنسبة من عمليات الشراء من نفس الخدمة 
المقدمة . وتحدد بهذه الطريقة العلامات التجارية المشتراة » وولاء العميل لكل علامة 
تجارية خلال فترة زمنية معينة © . 

-٣‏ نماذج برنولي ) (Bernoulli Models‏ ( : يفترض نموذج برنولي احتمالية ثبات سلوك 
الشراء من علامة تجارية معينة » وهذه الاحتمالية تتحدد من معلومات اختيار العلامات 


التجارية الكلية ¢ والتي تکون مستقلة عن المؤثرات الخارجية وعملیات الشراء القبلي 


يُمتل نموذج برنولي بالعلامة التجارية ۸ › و8 للعلامات التجارية الأخرى › وأن عملية 
الشراء من العلامة التجارية ۸ خلال فترة زمنية معينة " ا" › تحدد الاختيار بين العلامتين 
التجاريتين 4 و 8. 

يسمح نموذج برنولي بعكس التغيرات المتوقعة وغير المتوقعة للشراء من علامة تجارية 
معينة : كعدد العلامات التجارية المتوفرة في السوق والتي تقدم تفس الخدمات » فإن احتمالية 
الشراء من العلامة التجارية 4 يتوقع لها أن تزيد من عدد العملاء مع بقاء العوامل الأخرى 
ا 

أدخل تعديلان على هذا النموذج أخذا بعين الاعتبار عدم التجانس في مجتمع الدراسة »› 
وهذا ما شمله نموذج برنولي المركب والمتحرك . 


James F. Engel. Roger D. Black Well. Consunicr Bchavior . 4" cdition , Drycn Press . U.S.A , 1982, 
p 581 . 
Ibid. p 581. 


el» 
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أ- نموذج برنولي المتحرك ( 1ء104 (namie Bern oui‏ : في هذا النموذج لا 
یسمح باختلاف احتمالية الشراء من نفس العلامة التجارية بين أفراد العينة » ولكنه 
يسمح باختلاف موقف الشراء من عميل لآخر . 

ب- نموذج برنولي المركب [ 1ء10 Compound Bern o11‏ # يسمح هذا النموذج 
بثبات احتمالية شراء كل عميل من نفس العلامة التجارية »› ولكنه يسمح باختلافها 
لمجتمع الدراسة حسب التوزيع الاحتمالي المحدد مسبقا » بمعنى أن كل عميل يسمح 
بأن يكون لديه قيم ثابتة من الاحتمالات. 

يفترض' هذا النموذج وتعديلاته أن عملية الشراء من علامة تجارية معينة تبدأ من مرحلة الطلسب 
الصفرية ( هل0 - )26١‏ » بمعنى أن عملية الشراء السابقة ليس لها أي تأثير على احتماليية 
الشراء الحالية أو المستقبلية . 


=: (Probability Diffusion Model ذج الانئشار الاحتما‎ ٤ 


ینطلی هڌا النموذج من الافتراضات الرئيسية التالية = 
-١‏ افتراض وجود علامتين تجاريين هما ۸ و 8 ٠‏ وأن اختيار العميل لإحدى العلامتين هو 


اختيار عشوائي . 

٣-أن‏ عملية شراء العميل من علامة تجارية معينة ( ۸ مثلا ) لديها عدد ( )١‏ مسن 
الافتراضات النظرية التي ترتبط باستجابة الشراء » وافتراضات أخرى تدفعه للشراء من 
العلامة التجارية 8. 

۳- أن احتمالية استجابة العميل للشراء من العلامة التجارية خلال الفترة ) تساوي 1/١‏ » حيث 
أن ( ۸) هي الافتراضات النظرية » و ( 1) هي عناصر هذه الافتراضات . 

-٤‏ أن تغير ولاء العميل من العلامة التجارية 8B‏ إلى العلامة التجارية ۸ يتم بناء على 
الميكانيكية التالية :- 


ai = (a+ Ji(N -) 


(i = BF + (N —f)vyi 


۾ = احتمالية أن يكون العنصر المرتبط بالاستجابة للعلامة التجارية 8 هو سبب التغير 
نحو الشراء من العلامة التجارية ھە 


م = احتمالية التغير من العلامة التجارية ۸ للعلامة التجارية 8. 


‘'' {bid . p581-583. 
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۷ = معامل الاحتمال الذي يعني أن احتمالية تأثير كل عنصر من العناصر في ذرجة 
ولاء العميل يزداد بمقدار نقص التأثير للعناصر الأخرى . 
إن المعادلتين السابقتين تكشفان عن احتمالية عنصر وحيد للتغير من العلامة التجارية 8 إلسى 
العلامة التجارية ۸ » وعدد عناصر الاستجابة في 8 .أما النموذج الذي يصف متوسط احتمالية 
سلوك شراء العميل (1) من علامة تجارية معينة عبر الزمن › والتي تتمتع باستقلالية تامة 
عن أية تأثيرات للتغذية الراجعة » وتعرف ( )۳٠١,‏ على أنها احتمالية الشراء المبدئية من العلامة 
التجإرية خلال فترة الدراسة » فإن متوسط الاحتمالية تكون :- 


«(at AX 10) f [I-e (a+ 8-10) 
a+ 


m(1) = E[P()]= p(+0)e 
ولعدم اعتبار هذا النموذج تأثير عمليات الشراء السابقة » ققد أجري تعديلا يأخذ التغذية‎ 
( Dual -Effect model ) الراجعة بعين الاعتبار » وأطلق عليه اسم نموذج التأثير المزدو ج‎ 
-: مستخدما المعادلات التالية‎ 
Ai = (a+ Ni J(N -i) 
(i = [(Gn+ (N =i) Ji 


حيث أن م هي عدد مشتريات العميل من العلامة التجارية. 


٥-تموذج‏ المجرب الجدید ( Md‏ ۲ا ev‏ ) ):- 
بني هذا النموذج على نفس افتراضات النماذج السابقة من حيث نموذج الطلب الصفري 

وعدم التجانس بين أفراد مجتمع الدراسة وعدم الثبات في عملية الشراء » فهو نموذج المجرب 
مشابهة جدا لنموذج الانتشار الاحتمالي › لكن هذا النموذج طور لسلوك اختيار العلامة التجارية 


غير المألوفة » سواء كانت جديدة أو غير مستخدمة من قبل العميل . 


يفترض هذا النموذج وجود فترة تجربة يمر بها العميل بعد عملية الشراء المبدئية » وبعد 
عدد من فترات التجربة يكون العميل قد توصل إلى قرار للشراء من نفس العلامة التجارية »› أو 
من علامة جديدة . كما يفترض اختلاف عدد مرات الشراء من عميل لآخر . 

نموذج المجرب يضم فرصة العميل لرفض العلامة التجارية بعد عملية الشراء المبدئية › 
واحتمالية الرفض تقل عبر الزمن وتصل إلى حالة من الثبات بعد ذلك . 


‘'' Ibid. p583-584. 
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۸۱ 


٦-نماذج‏ مار (Markov Models) yS‏ :- 
) تختلف افتراضات نموذج ماركوف عن النماذج السابقة بما يلي :- 

١-يأخذ‏ هذا النموذج بعين الاعتبار التغذية الراجعة لعمليات الشراء السابقة وتأثيرها على عملية 
الشراء الحالية » ولذلك يطلق عليه نموذج الطلب الأولئ qlllت‏ ) The First -Order Stationary‏ 
(Mode!‏ . 

۴- افتراضن و جردت علامات تجارية ۸4و 8و أو أكثر قياس ولاء العميل خلال 
قترتین زمنیتین متتالیتین . 

۳“ افتراض ثبات احتمال ولاء العميل لعلامة تجارية معينة خلال الفترات المستقبلية . ويتم 
الوصول إلى هذا الثبات بتحديد الاحتمال الشرطي للانتقال من علامة تجارية إلى أخرى أو 
بشكل معاكس ولاء العملاء لنفس العلامة التجارية خلال فترتين زمنيتين متتاليتين . ويكون 
ذلك أولا : بمعرفة مصفوفة الشراء الحالية من العلامة التجارية :- 

L=[{Lı, L2, L3 ]‏ 
ثانيا : تكوين مصفوفات تمتل تو قعات الشراء المستقبلية من العلامات التجارية 8>۸ ›» 
ع » و هذه التوقعات مبينة على دراسات مستفيضة للسوق › وتوقعات العملاء › 
والمنافسين ... الخ . ومن تم حل معادلات المصفوفات التالية :- 
aı bı Cı‏ 
[a b c} * a bı |j = fa b c]‏ 
a3 b3 c3‏ 
وبضرب مصفوفة توقعات الشراء المستقبلية بمصفوفة الشراء الحالية تنتج المعادلات التالية :- 
aa + baz + caş = a‏ 
ab, + bbz + cb; = b‏ 
acı + bca + ce; = C‏ 


artb+c=| 
وبتكرار هذه العملية المستمرة فإنه يتم الوصول إلى‎ ٠> والتي يتم من خلالها إيجاد قيم ة و طاو‎ 
. حالة من الثبات والتي يتم قياس درجة ولاء العملاء لعلامة تجارية معينة‎ 


‘“M Tbid , p 583-590. 
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| AY 

| 

١-أن‏ اختيار العلامة التجارية يتأثر بالعديد من عمليات الشراء السابقة ؛ وأن افتراض الطب | 
الأولي يعتبر مقيدا جذا . 

- افتراض الثبات في المصفوفات الانتقالية » وذلك أن الثبات هو توقع وليس قانونا . 

۳- افتراض تجانس مجتمع الدراسة › وهو أن العملاء لديهم نفس الاحتمال الشرطي › وهذا | 
الافتراض غير ثابت في الأدلة العملية . 

ااه اسان ن فد ار ل ع ها ن رار ان ن 
نفس العلامة التجارية › وليس الافتراضات في المصفوفات الانتقالية . 

. اختلاف أوقات العملاء وقرارات شرائهم واختيارهم للعلامة التجارية‎ -٥ 


-٦‏ لم يوضح هذا النموذج كيفية معالجة الشراء من علامات تجارية متعددة › أو شراء 
خدمات متعددة من نفس العلامة التجارية . 
۷- صعوبة الحصول على بيانات شراء العملاء › إلا بتصميم دراسة طويلة الأجل ومكثفة . 
وقد أجري على نموذج ماركوف عدة تعديلات للتغلب على الانتقادات التي وجهت إليه ء› 

فقد تم استخدام مصفوفات انتقالية غير ثابتة للتغلب على افتراض الات › وتقسيم العملاء إلى 
مجموعتين : الموالين بشدة والذين لديهم الرغبة في التحول إلى علامة تجارية أخسرى للتغلسب 
على افتراض التجانس » وهذا التقسيم الثنائي يمكن أن يمتد إلى شكل ولاء مستمر » واستخدام | 
معادلة ماركوف للطلب الأعلى للتغلب على افتراض الطلب الأولي . | 


)( Linear Learning Models 


ينص هذا النموذج على أن اختيار العلامة التجارية يؤثر على السلوك المستقبلى ' 
للشراء » وعلى أن هناك علاقة خطية ارتباطيه بين احتمالية الشراء السابقة واللاحقة . فإذا كانت 


۸ تمثل علامة تجارية » و 8B‏ تمتل بقية العلامات التجارية › فإن احتمالية الشراء خلال الفترة 
يكون بالمعادلة الثالية :- 
احتمالية الشراء : 
P1 = a+ [ + Apo‏ 
حيث أن : 


( ,۶ ) : هي احتمالية الشراء من العلامة التجارية ۸ خلال فترة التجربة † . 


(»): هي معامل الرقض من للشراء من العلامة التجارية .B‏ 


ر 


' [bid . p 590-592, 
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(68+»): هي معامل الشراء من العلامة التجارية ۸. 
أما إذا تم الشراء من العلامة التجارية 8 خلال الفترة ١‏ فيكون عامل الرفض : 
عامل الرقض : 
pi +i = a+ Apo‏ 


هذا النموذج يسمح بمعرفة معلومات عن تحول العملاء من استخدام علامة تجارية معينة . 


ا 


Coenitive Brand Loyalty Model 


نموذج آخر لقياس الولاء للعلامة التجارية مروف بنموذج إدراك السولاء للعلامة 
التجارية » حيث يبحث هذا النموذج بين إدراك العميل وولائه للعلامة التجارية مع بعسض 
المتغيرات كالمزيج التسويقي ذات العلاقة كالإعلان والسعر الذي هو في الغالب الدافع في تحول 
العملاء إلى علامة تجارية بديلة . 


يتم تصنيف إدراك العملاء للعلامة التجارية إلى مناطق بناءَ على قبولهم لعملية الشراء 
المقبلة : وهي القبول » وعدم القبول › وعدم الالتزام » والتي أعطيت الرموز التالية ۸۸ء ۸۸ء 
۴ على التوالي . ويكون قياس قوة الولاء الإدراكي من خلال المؤشرين التاليين :- 
RR ARII-NR| .......... (2) |‏ 

حيث أن كل منطقة معبرة بحصة من العلامات التجارية المدركة من قبل العميل. 

تحتاج النماذج السابقة إلى فترات زمنية طويلة و دراسات ميدانية مستمرة لقياس درجة 
ولاء العملاء » كما أن بعض هذه النماذج صعب التطبيق من الناحية العملية وذلك لتغير ذوق 
العملاء من جهة » ودخول منافسين جدد من جهة أخرى . 


 tbid .p 593. 


ا 
1 
1 
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الفصل الثاني 
جودة الخد مة ال مص فة وعلاقتها بالر ية 
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المبحث الأول | 
الخدمات المصرفية في بنك الإسكان والبنك الإسلامى الأردني ۰ 


ثعرف الأعمال المصرفية بأنها: جميع الخدمات المصرفية لا سيما قبول الودائسع 
واستعمالها مع الموارد الأخرى للبنك في الاستثمار كليا أو جزئيا بالإقراض أو باية طريقة؛ 
| 


أخرى يسمح بها القانون ‏ . 


وتعرف الخدمة على أنها الفعل أو النشاط الذي يقوم به طرف لإشباع حاجات ورغبات 
الخدمية التي يتمتثل عملها الرئيسي في قبول الودائع المصرفية المختافة » ومنسح القسروض' 
والتسهيلات المصرفية التي ترتبط ارتباطا وثيقا مع قبول الودائع . إضافة إلى تقديم خدمات 
يتميز بها مصرف عن آخر » وتكسبه ميزة تنافسسية كخدمات تحصيل الشيكات والأوراق 
التجارية » والحوالات › وقتح الاعتمادات المستندية » وتأجير الخزائن الحديدية › والقيام بأعمال 
الاستثمار المتعلقة بتوظيف موارد المصرف من أمواله الخاصة أو المودعة لديه في شراء 
الأوراق المالية . 


وحقيقة أن الأعمال المصرفية ترتبط وتتشابك بشكل كبير ووثيق مع الخدمات المصرفية 
وتقف مساندة ومدعمة لها » بحيث أصبح من الصعب الفضل بينهما » مما يحتاج إلى عناية 


ونتيجة لازدياد حدة المنافسة بين المصارف التجارية من جهة › والمؤسسات المالية ا 

١ 

جهة آخرى » والتطور التكنولوجي السريع > وازدياد التعقيد قي ذوق العملاء » وازدياد تكکاليف 
الوفاء باحتياجاتهم ءأخذت إدارات المصارف بتوسيع قاعدة هذه الخدمات وتنويعها و تحسين 


جودتها » بهدف توتیق علاقة طويلة الأجل مع عملاء المصرف » والارتفاع بمعدلات التلسمو 


قائون ألبنوك > رقم (1۱( ٤‏ المادة رقم )۲( ¢ المنشور فی عدد الجريدة الرسمية رقم ( )۳۸٠۰۸‏ تاريخ 
144/71 ۹ 
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لديها » وبالتالي الارتفاع بمعدلات الربح . فهدف الربحية يمكن تحقيقه وزيادته من خلال رضا 
العملاء »› الذى يؤر إيجابيا على زيادة آعداد العملاء › وزيادة الإيرادات المتحصلة من عمولات 


الخدمات المقدمة . 


يتضمن هذا الأفصل ثلاثة مباحث »> يتناول الميحث الأول : نبذة تاريخية عن بنك 
الإسكان › و الخدمات المصرفية المقدمة فيه ۰ ومن تم يتناول نبذة تاريخية عن البنك الإسلامي 
الأردني » والخدمات المصرفية المقدمة فيه › أما المبحث الثاني فإنه يتناول العوامل المؤثرة في 
الخدمات المصرفية › والمبحث الثالث يتعرض إلى علاقة جودة الخدمة المصرفية بالربحية : 
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تأسس بنك الإسكان بموجب قانون خاص رقم )٤(‏ لسنة ۱۹۷١١‏ » كشركة مساهمة عامة أ 
محدودة أردنية » وله أن ينشئ فروعا ومكاتب داخل المملكة وخارجها » وبموجب القانون رقم 
)١١(‏ لسنة ۱۹۹۷ تم إلغاء قانون البنك الخاص رقم )٤(‏ وتعديلاته » وأصبح البنك اعتبارا من 
تاريخ إلغاء قانون البنك الخاص بنكا تجاريا شاملا » ويتمتع بشخصية معنوية واستقلال مالى 
وإداري » و تسري عليه أحكام قانون الشركات المعمول به في المملكة . 


يهدف البنك إلى ممارسة كافة الأعمال المصرفية المسموح للبنوك القيام بها وفق أحكام 
قانون البنواك والتشريعات والأنظمة المصرفية الأخرى » وتعليمات البنك المركزى الأردني 

كما أنه يهدف إلى دعم الحركة العمرانية والإنشائية في المملكة وفق الاحتياجات العامة 
للمواطنين والخطط الإنمائية للحكومة . 


بدا البنف عمله برأسمال قدره )1°( مليون دينار » وتم توسيع قاعدة رأسماله اس تجابة 
لقرار البنك المركزي الأردني ليصبح )٠٠١(‏ مليون دينار . وقد بلغ عدد موظفي بنك الإسكان 
في نهاية عام 1۹۹۸ ( ۲ ) موظف وموظفة » موزعین علی (۱۱۱) فرع داخل المملكة › 
وهو بذلك يكون البنك الأول بمعيار شبكة فروعه . 


بنك ك الإسكان > مجموعة تقاریر سنوية ءالإدارة العامة › عمان 
o»‏ 


تم تغيير اسم البنك إلى اسم بنك الإسكان للتجارة والتمويل مع مطلع عام ٠‏ ن 
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بدأ بنك الإسكان عمله كبنك شامل عام ۱۹۹۷ ء ويعني ذلك خروجه إلى دائرة أوسع من ٠‏ 
الخدمات التقليدية التي يقدمها › إلى خدمات شاملة ومتنوعة تتصل بكل رغبات ومتطلبات 
العملاء > ومن هذه الخدمات التي يقدمها البتك ما يلي 2 


أولا : قبول الودائع :- 

تعتبر الودائع المصدر الرئيسي للموارد قي المصارف ¢ وتقسم هذه الودانع حسب . 
سيولتها إلى ودائع جارية » توفير » وبإشعار ولأجل › وتاخذ المصارف طرق عدة في سبيل | 
تنمية هذه الودائع إما بتقديم المزيد من الخدمات › أو منح الجوائز التي تعمل بشكل إيجابي على 
زیادة حجم الودائع ! 


أ- الودائع الجارية :- 

وهي عبارة عن عقد بين بنك الإسكان والعميل › يكون للعميل الحق في السحب وقت ما ' 
يشاء دون إخطار سابق » مع حرمانه الحصول على عائد مادي » وقد تكون هذه الودائع بالعملة 
المحلية أو الأجنبية . كما ويحق لصاحب هذا الحساب السحب على المكشوف حسب تعليمات 
البنك » وبما تراه إدارة البنك مناسبًا »> على أن يتقاضى البنك فائدة مقدارها )%١٤(‏ وعمولة 
(%۱( . 1 

يمنح صاحب هذا الحساب دفتر شيكات بناء على رغبته » ويتقاضى بنك الإسكان عمولة 
مقدارها نصف دينار على دفاتر شيكات فئة العشر ورقات » ودينار وربع لدفاتر فة ( )٠١‏ 


ورقة » ودينارين لدفاتر فنة )٠١(‏ ورقة . 
ب - ودائع التوفير و 
تمتل ودائع التوفير عقدا بين بنك الإسكان والعميل » يودع بموجبه العميل مبلغفا حده . 


الأدنى )٠٠١(‏ دينار مقابل حصوله على فائدة مقدارها (*%) » على أن يكون للعميل الحق في 
السحب من الوديعة في أي وقت يشاء دون إخطار سايق منه . ويْعطى صاحب هذا الحساب ' 
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۸۹ 


دفتر توفير مجانا لتسجيل حركات الإيداع والسحب والرصيد . وقد يكون هذا الحساب بالعملة 
المحلية أو الأجنبية . | 
برط هارع من اوداع نظا الجر اا لفق كجك ك بار ار اك واو 
الع الرسية ١‏ وللشحويات الممتازة و الاي ةر الي تبلغ كلا ( 0 مرن كار ويل كف 
الإسكان المركز الأول كأكبر وعاء ادخاري لودائع التوفير داخل الجهاز المصرفي الأردني عام 
٠», ٨۸‏ حيث تجاوزت أرصدة ودائع التوفير بالدينار لدي البنوك مجتمعة داخل المملكة بممبلغ | 


)٠,١ (‏ مليون دينار » وبذلك تشكل ودائع التوفير بالدينار ما نسبته ( )#٠١۰۸,۹‏ بالدينار لدى | 


ج- ودائع لأجل ولإشعار :- 
وهي عبارة عن المبالغ التي تودع لسنة أو لستة أشهر في الغالب › ولا يجوز السحب ٠.‏ 
فن ده ارداق إل غه اتتا ار اطا مق فة ال هن رة ااا س 
دق اردع كي اشر على افك ا فر ر ما ي ا 00 ر جه ا 
ومدة الربط على ودائع العملة المحلية » و ( )%٤‏ على ودائع العملة الأجنبية . وتعتبر هذه | 
الودائع الأكثر تكلفة واستقرارا بالنسبة للبناف (' . 
ورم جرا رك 0 ا ف ا ا ا ق کان 
خلال الفترة ما بین ۱۹۹۰ - ۱۹۹۸ . 
جدول رقم (۸) 
تطور ودائع العملاء بأنواعها المختلفة لدى بنك الإسكان 
خلال الفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹٩۰‏ 
المبسالغ بملاييسن الدشسانير 
ودائع التوفير 


Tot, 


FEA,Y 


i 


بنك الإسكان » التقرير السنوى الخامس والعشرين › الإدارة العامة »> عمان »> 1۹۹۸ › ص ١١‏ . ۰ 
محمد النصار »› مقابلة شخصية › مدير خدمات العملاء في بنك الإسكان » فرع اليرموك . ١‏ 
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ويمكن إيضاح التطور في ودائع العملاء بالشكل البياني التالي :- 


شکل رقم( ) 
تطور ودائع العملاء بأشكالها المختلفة 
لدی بنك الإسکان خلال الفترة ما بین ۱۹۹۰- ۱۹۹۸ 


1200 
1000 
|800 
ودائع لاجل وبشعار 7] _ |600 ن 
ودائع التوفير ©| __ 1 ?40017 
ت 20017 
| _ لودتع لجارية 2| لخ للا فج لام 
O) O O?‏ 67 
aR‏ 
Î‏ السنوات | 


ويلاحظ من الجدول والشكل السابقين تطور الودائع المختلفة لدى بنك الإسكان › 


ولعل السبب في ذلك يرجع إلى الجهود الترويجية والتسويقية المختلفة التي يقوم بها البفك في . 


سبيل جذب واستقطاب الودائع بشكل عام وودائع التوفير بشكل خاص » علما بأن ودائع العملاء 


تشكل ما نسبته ( %۷۲,۹) من مجموع المصادر المتاحة للبنك والبالغة ( ٠٤١۸‏ ) مليون دينلر ' 


لعام ۱۹۹۸ . 


ثانيا : منح القروض والتسهيلات الانتمانية :- 

يستثمر المصرف ودائعه في القروض والأوراق المالية » وأن الزيادة في حجم الودائع 
يُمتل الدعامة التي يتمكن المصرف من خلالها تلبية طلبات الاقتراض التي ينقدم بها العملاء › 
والتي بدورها تمثل المصدر الأكبر للآإيرادات . وتشكل نسبة الودائع المستثمرة في القروض 
لذى نفك الأنكان ن ۱۹۹۸ اا تنه( 4 0% ١‏ ينما تشكل فة التهيادت الأكتناة 


إلى مجموع الأصول لنفس السنة ما نسبته )%٤١,۷(‏ . 


ويقدم بنك الإسكان نوعين من التسهيلات الائتمانية : التسهيلات الائتمانية المباشسرة 
والتي تتمثل في منح البنك سلف مالية يتقاضى عليها فائدة مقدارها %٠٠١(‏ ) وعمولة )%١(‏ > 


تم احتسابها من قبل الباحثة . 
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بينما يتقاضى فائدة مقدارها ( )%١ ٤,١‏ وعمولة مقدارها )%١(‏ على القروض المباشرة التي 
تزيد مبالغها عن )٠٠٠١(‏ دينار والتي تخدم أغراض ائتمانية متعددة ولقطاعات مختلفة . كما 
ويقدم البنك تسهيلات ائتمانية بالعملة الأجنبية > وذلك انسجاما مع قرار البنك المركزي بهدف 


توفير التمويل اللازم للمشاريع الاقتصادية وتعزيز قدراتها التصديرية '. 


وينوع بنك الإسكان تسهيلاته الائتمانية المقدمة لفئات متعددة من العملاء لخدمة قطاعلت 
مختلفة وبآجال مختلفة » إضافة إلى الاستفادة من الفرص السوقية الضخمة مثمثلة في قيادته أو 
مشاركته لتجمعات بنكية كبيرة » وهذا التتويع يقلل من مخاطر القروض التي يمكن أن يواجهمها 
البنك . 

أما النو ع الثاني من التسهيلات الائتمانية فهي : التسهيلات الائتمانية غير المباشرة › 
متمثلة في الاعتمادات المستندية التي يتقاضى البنك عليها عمولة مقدارها )%١(‏ › إضافة إلى 
المصاريف الإدارية المتعلقة بتتفيذ الاعتماد . ويقدم البنك خدمة تخزين المستوردات من البضائع 
الجاهزة والأولية في مركز بوندد بنك الإسكان في مدينة سحاب الصناعية › وتوفر هذه الخدمسة 
مزايا عديدة للعملاء منها : إمكانية استيراد البضائع بكميات كبيرة بهدف الحماية من التأخر فشي 
الوصول » ومن تقلبات الأسعار › كما أنها توفر تمويل جديد للعملاء بضمان البضائع المخزنة › 
ساعد في تلل الرسوم الجمركية لحن إخزاجها من البونة + كما ريم ابتك ارين 
والمستوردين خدمة إعادة تمويل القروض للسلع ذات المنشأ العربي . 


كما وتعتبر الكفالات المصرفية نوع آخر من التسهيلات الائتمانية غير المباشرة والتسي 
للعملاء الذين يتصفون بالسمعة الطيبة والملاءة ومتانة المركز المالي . 


ويوضح الجدول الآتي تطور التسهيلات الائتمانية المباشرة وغير المباشرة لسدى بنك 
الإسکان خلال الفترة ما بین .۱١۹۹۸-۱۹٩۹۶٩١‏ 


محمد النصار » مقابلة شخصية » مرحم سايق . 


r) 


بنك الإسكان » النقرير الثان العشرون » مرجع سابق » ص ۳۸ . 
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۰ جدول رقم )٩(‏ 
لور اشباات اة امار ةوغر الا 
لدی بنك الإسکان للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹٩۰‏ 


الميا م بملایین الدنانير 
صافي التسهيلات الائتمانية التسهيلات الائتمانية غير 
المباشرة المباشرة 


ا ف 


۲ 1343 
(.A۲) ۹,٤ aK 1۹۹۸ 


المصدر : بنك الإسكان » مجموعة أعداد > مرجع سابق . 


4۹۲ 


ويلاحظ من الجدول السابق تطور التسهيلات الائتمانية المباشرة › حيث بلغت ما قيمته 


)۷٦,۹ (‏ مليون دينار عام ۱۹۹۸ ء كما ويلاحظ ارتفاع التسهيلات الائتمانية غير المباشرة ' 
بشکل ملحوظ عام ۱۹۹۷ ۰ حیٿث بلغت أعلی قيمة ( )۲۳٠,۳‏ مليون دينار » أي أنها شكلت 


نسبة نمو مقدارها (%۸۳,۳) . وهذا ما يمكن التعبير عنه بالرسم البياني التالي :- 


شکل رقم (۱۱) 
تطور التسهيلات الائتمانية المباشرة و غير المباشرة 
لدی بنك الإسكان للفترة ما بين 2= IIA‏ 


1998 1997 1996 1995 
السثوات 


ثالثا : الاستثمارات : 


تأتي الأوراق المالية في المرتبة التانية بعد القروض من حيث أهميتها كمجال لاستمار 
موأرد البنك المالية > ويقوم البنك بإدارة جزء من هذه الاستثمارات لحسابه الخاص > والتسي ¡ 
يظهر التتويع في أجالها وعوائدها › والغاية من هذا التنويع تحقيق هدفي الربحية والسيولة. 
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وتشكل هذه الاستثمارات ما نسبته )%١ ٤,۳(‏ من إجمال الأصول البالغة )٠,٤١۸(‏ مليون دينار ' 


لعام 1۹۸. 


أما الجزء الآخر من هذه الاستثمارات فهو موجه للعملاء سواء داخل المملكة أو 
خارجها » فهناك صندوق الاستثمار الأجنبي الذي يمثل محفظة استثمار جماعية بدون ملكية 
خاصة » والعملة الأساسية لهذا الصندوق الدولار الأمريكي › وتبلغ القيمة الاسمية للوحدة 
الاستثمارية )٠٠١(‏ دولار أمريكي » ويشكل هذا الصندوق مجالا للاستثمار بالأسواق المالية 
العالمية الرئيسية لجميع عملاء البنك الحاليين والمرتقبين .ويقوم البنك بإدارة الصندوق مستهدفا 
تحقيق أفضل النتائج و الفو ائد لصالح العملاء الذين يتحملون كافة المخاطر الناجمة عن 
الاستثمار'. 


وقي مجال تقديم خدمات استتمارية للعملاء › فقد استطاع البنك الحصول على ترخيسص 
للقيام بأعمال الوساطة المالية في سوق عمان المالي » لشراء وبيع الأوراق الماليية في أسهم 
شركات محلية أو شركات أجنبية نيابة عن العميل وبأمر منه وبالعملتين المحلية والأجنبية »› 
ويتحمل العميل مخاطر قراراته » ويسعى البنك لأن تكون قرارات العميل صحيحة قدر الإمكان 
بتقديم النصح لهم › لأنه كلما اتسمت هذه القرارات بالدقة والصواب › كلما ازدادت تة العمل 
بالبنك . كما أن البنك يعمل كوسيط بالعمولة » ووسيط مغطي لإصدارات الأوراق المالية الجديدة 
وبائعا لها » وكمستشار للاستثمارات المالية . 


كما قام البنك بطرح خدمة الحفظ الأمين للسندات الصادرة عن الحكومة ومؤسساتها 
والموجهة للأفراد » وصناديق الاستثمار والتقاعد وشركات التأمين البحري » ويجري العمل على 
تطوير عمليات الحفظ الأمين الخاصة بالعملاء » وتقديم خدمة شراء وبيع السندات الصادرة عن 
الحكومة ومؤسساتها لصالح العملاء . 


ويطور البنك من خدماته لمختلف العملاء › فیقدم خدمة بيع وشراء وتحویل العملات 
الأجنبية من حساب لآخر ) (Account / Account‏ » ويتقاضى عمولة مقدارها (°, %۰( 
في حالة بيع العملة الأجنبية > كما ويقدم للعملاء المستثمرين خدمة التعامل بالهامش ( «إعة × 


( 1 . ت 
بتاك الإسكان » التقرير الثالث والعشرون » الإدارة العامة » عمان » ۱۹۹٩‏ ۰ ص ۳۹. 
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)rrading‏ » حیث أن البنك يعتبر وسيطا ماليا لبيع أو شراء الأوراق المالية بالدولار الأمريكي 
وبتفويض من العميل » وعمولة البنك تبلغ )٠١(‏ دينار عن كل عقد شراء . كما ويقدم البنك ٠‏ 


خدمة شراء وبيع شهادات بالدو لار الأمريكي وشراء العملة الأوروبية الجديدة ( اليورو) . ١‏ 


وليتمكن البنك من تقديم خدماته الاستثمارية الدولية لعملائه » فقد سعى لتوسيع شبكة ' 
مراسليه من البنوك والمؤسسات المالية الدولية » حيث بلغ عدد المراسلين في نهاية عام ٠۹۹۸‏ 
)٠١ (‏ مراسلاً منتشرا في كافة مراكز المال والاستثمار في العالم . 


يقوم البنك نيابة عن العميل وبناء على تفویض منه بسداد مطلوباته للفترات القادمة سواء 


من حسابه الجاري أو من حساب التوفير > ويتقاضىی البنك لقاء تقديم هذه الخدمة عمولة سنوية 


مقدارها ( )١‏ دينار » ويطلب من العميل أن يحتفظ في حسابه بمبالغ كافية لمواجهة هذه 
الالتزامات » ويقوم البنك مباشرة بدفع الالتزام المطلوب » فتوفر في ذلك الوقت والجهد على . 
العمل » واستمرار إلقاء عاتق دفع مستحقاته على البنك » وبالتالي استمرار تعامله بهذه الخدمة ' 
وفتح المجال للتعامل بخدمات أخرى' . 


وإذا كان البنك يقوم بسداد المدفوعات نيابة عن العملاء › فإنه يقوم بتحصيل مستحقات | 
جهات أخرى منحته هذا الامتياز » كشركة الكهرباء » وشركة الماء » وشركة الاتصالات › 
ويتقاضى بنك الإسكان عمولة مقدارها )٠٠١(‏ فلس عن كل فاتورة مقدمة من العملاء للشركات 
السابقة الذكر » بينما يتقاضى عمولة مقدارها )٠٠١(‏ فلسنًا عن كل فاتورة مقدمة من العملاء من 
ضريبة الدخل » وشركة فاست لينك للهواتف المتنقلة والنداء الآلي . وتجدر الإشارة إلى أن هسذه | 
الخدمة معممة على جميع فرو ع بنك الإسكان » ومن خلال توفير هذه الخدمة فإنها تساعد الجهمة 
المدفوع لصالحها الالتزام تقليل تكاليف تكوين جهاز خاص لتحصيل المستحقات » وانتظام 
التدفقات النقدية (. 


¢ المرحع السابق » ص ۰= Y1‏ 


محمد نصار » مقابلة شخصية » مرجع سابق . 


4) 


المرجحع السابق ۰ 
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إن هذه الخدمة المقدمة للعملاء لابد وأن تعود بالنقع على البنسك متمقة في العائد 
المتحصل عليه › إأضافة ال زيادة حجم الودائنع »> من خلال احتفاظ الجهات ذات العلاقة | 


بحساباتها لدى البنك . فضلا عن أنها تعتبر ميزة تنافسية للبنك عن البنوك الأخرى . 


خامسا : إصدار آدو ات الدفع :- 


يقدم بنك الإسكان وسائل دقع متعددة لأصحاب الحسابات والتي تعتبر كتسهيل ائتماني › 
بهدی توفیر الراحة للعملاء وتسريع أداء خدمتهم ۽ ومن هذه الخدمات :- 
.١‏ خدمة البطاقات الانتمانية :- تتعدد البطاقات الائتمانية التي يقدمها البنك لعملائه فمن هذه ' 


البطاقات :- 


أ-بطاقات الصراف الآلي ( 4.7.1) -١‏ تقدم هذه الخدمة مجانا لأصحاب الحساب الجلري ‏ 
والقوقير لما لها من مزايا + كاستخذامها على مذار الساعة وفي إيام العطل والمناسبات » كما أ 
أنها توفر الوقت والجهد على العملاء . وتستخدم هذه البطاقة لإجراء عمليتي السحب ' 
والإيداع » أو لطلب دفتر شيكات › أو لطلب كشف حساب (يتقاضى البنك عليه عمولة 


| فلس إذا كان الكشف لسنوات سابقة ) »> كما أنها تستخدم لتسديد مستحقات العميل‎ ٠١ 
كتسديد فواتير الكهرباء ) › أو لإجراء عمليات تحويل الحساب من فرع لآخر . ويوضح‎ ( 
الآتي تطور أجهزة الصراف الآلي وعدد البطاقات المصدرة خلال الفترة‎ )٠١( جدول رقم‎ 
. ۱۹۹۸ - 1۹۹٩ ما بین‎ 


دولر 0 
تطور أجهزة الصراف الألي وعدد البطاقات المصدرة لدی بنك الإسكان 
خلال الفترة ما بین ۱۹۹۰ - ۱۹۹۸ . 
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المصدر : تم تطوير هذا الجدول من قبل الباحثة 


إجمالى عدد 
البطاقات المصدرة ھ 
في نهاية كل عام | 


ا 


E EEE 


ويمكن بيان إجمالي عدد أجهزة الصراف الآلي لدى بنك الإسكان خلال فترة الدراسةأ 


شکل رقم  )1۲(‏ ) 
تطور اجهزة الصراف الألي 
لدى بنك الإسکان خلال الفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹۰ . 


إجمالي عدد البطاقات | _ 
المصدرة | ٠‏ 


المناطق التي تخدمها هذه ` 
الأجهزة 


| العتبة -الكرك . 


إلى مطار الملكة علياء | باللمس (٣عuه]‏ ' 
والمحلات التجارية الكبرى. | معمإمS؟)‏ . 
- ادخال خدمة ة العمسلاء 


| وهم في سیارتهم ( 51۷e‏ 
(In‏ . 


> اعتمادا على التقارير السنوية بنك الإسكان . 


250000 
200000 ESS 
| ا‎ 1500001 T7 
4 0 
50000 
أ0‎ a 


إن زيادة عدد أجهزة الصراف الآلي وبطاقاته يدل على زيادة الو عي المصرفي لدى؛ 
عملاء البنك » وإقبالهم على التعامل بهذا النوع من وسائل الدفع › لما توفره هذه الأجهزة من 
راحة وسرعة في خدمة العملاء » كما أنها تعمل بسرعة أكبر في أوقات الازدحام وعند إغسلاق| 
البنك أبوابه . وهذا ما يعود على العميل بالرضا وبقائه واستمرار تعامله مع البنك » كمايعود 
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نفع هذه الأجهزة على البنك من خلال تقليل عدد موظفي الخط الأمامي › وتقليل الأخطاء لف 
يرتكبها الموظف أوقات الازدحام . 

كما ويستطيع عملاء المصارف الأردنية المشتركة في الشركة الأردنية الوطنية )/٠٣۲(‏ ' 
من استخدام أجهزة الصراف الآلي التابعة للبنك . 


ب - بطاقات الفيزا :- تستخدم هذه البطاقات من أجل تسهيل وتسريع عمليات التبادل' 
التجاري ٤‏ والاستغناء عن حمل النقود ¢ وتقسم هذه البطاقات إلى ثلاثة أنواع رئيسية ھی :- 
-١‏ بطاقة فيزا المحلية :- وتستخدم لعمليات التبادل التجاري داخل الأردن » يتقاضى عليها بنك 


الإسكان عمولة مقدارها )٠١(‏ دنانير سنويا »وهي تصدر بسقف حده الأدنى )٠٠١(‏ دينار . 


۲ - بطاقة فیزا الدولية : ¬ تستخدم لعمليات التبادل التجاري خار ج الأردن وهي بطاقة عالمية 
واسعة الانتشار »> يتقاضى البنك عمولة مقدارها )٥۰(‏ دنار سنويًا › ويتم شيد مبالغها على 


حساب العميل شهريا » وتصدر هذه البطاقات بسقف حده الأدنى )٠٠٠١(‏ دينار : 


۳- بطاقة فيزا الذهبية :- تقدم هذه البطاقة لعملاء البنك المهمين › ويتقاضى البنك عليها عمولة 
مقدارها )٠٠١(‏ دينار سنويا » وتصدر بسقف حده الأدنى )٠٠١(‏ دينار »> كما وأدخل اليفك 
خدمة فیزا فون (ع٣0طم‏ 2/) الجديدة عام ١۱۹۹ء‏ والتي ا منها حملة بطاقات فيزا الذهبية ' 
والدولية . 

كماقام بنك الإسكان باستحذات مرا وخوافز شجيية لكا هذه اليطاقسنات» يت 
أصبح بمقدور العملاء حاملي هذه البطاقات استخدام شبكة الصراف الآلي التابعة للبنك › 
للاستفادة من عمليات السجب النقدي الفوري بعد أن تم ربط الشبكة بنظام ( ۸.7.M‏ | 
اiسS)‏ » وقد وصل عدد بطاقات فيزا المصدرة بأشكالها المختلفة ( )1۳٠٤١‏ بطاقة عام 
٠» ۸‏ وتشكل ما نسبته (%۳۷) من بطاقات الفيزا التي تصدرها البنوك في الأردن ‏ . 


O ARE SR 
.1۹ بنك الإسكان » التقرير السنوي الخامس والعشرون » مرحع سابق » ص‎ 
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-٣‏ خدمة تحصیل الشيكات والكمييالات وخصمها 


يقوم البنك نيابة عن العميل بتحصيل الشيكات المسحوبة على بنوك أخرق عن طريسق 
المقاصة الآلية التي تم تطبيقها بالتعاون مع البنك المركزي بهدف اختصار أيام التحصيل » كا | 
ويتم تحصيل شيكات العملاء لفروع البنك الأخرى عن طريق الأنظمة التطبيقية التسي تم 
اعتمادها » ويتقاضى البنك عمولة مقدارها ( ۰ ) فلسا نظير تحصیل شیكات عملائه › فضا | 


عن تقديم البنك لخدمة الشيكات السياحية . 
كما ويقوم البنك بتحصيل الكمبيالات نيابة عن عملائه أو خصمها مقابل عمولة متفق أ 
عليها کما ويقدم ن تسهیلات ائتمانية ٤‏ بضمان هذه ١‏ لكمبيالات ۹ 


-: خدمة تحويل النقود‎ “٣ 

| 
نصف دینار عل عملیات التحويل الداخلية »> ويضاف إليها المصاريف الإدارية »> بینما as.‏ 
البنك عمولة مقدار ها ) %۱( لين عملیات التحويل الخارجية ¢ ویضاف إليسها التغرزف 


الإدارية التي تتناسب طرديا مع حجم التحويل ('. 
وتستخدم هذه الخدمة في دفع المرتبات والأجور وتحويلها لحسابات العاملين الذين 
| 


مقدارها ( )٤‏ دنانير سنويا من حسابات العاملين . 


سادسا : قول الأمانات وتا الحديدية :- 


یی کوان خو کے جرف مه رر اه ار ها لاه 
١ ٤‏ 
حسب حجمها سنويا » والتي تبلغ في حدها الأدنى ( )١‏ دينارا » وتستخدم هذه الخزائن لحفظ 


8 محمد النصار » مقابلة شخهية » مرجع سابق . 
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المجوهرات والمستندات الهامة والأشياء الأخرى الثمينة . علما بأن هذه الخدمة ثقدم في )٠٤(‏ 
فرعا منتشرا في مختلف أنحاء المملكة ‏ . 


سايعا : الخدمات الالكترونية المتنو عة :- 


يستطيع البنك من خلال استغلال التكنولوجيا المتاحة له » تسريع الخدمهات المقدمة 
لعملائه » وأدائها بدقة أكبر › وبتكاليف أقل » فقد استطاع البنك أتمتة جميع فروعه » ومن ثم 
ربطها مع مركز الحاسوب الرئيسي » الأمر الذي يمكن موظف الخط الأمامي من تأدية الخدملت 
يبسرعة أكبر ودون الحاجة للاتصال بفروع البنك الأخرى » ومقدرة الإطلاع على معلومات 
متكاملة عن حساب العميل بما فيها نموذج التوقيع المعتمد عبر شاشة واحدة » بما يساعد ذلك من 


اختصار الوقت اللازم لإجراء العمليات المصرفية . كما تمكن العميل من الاستفادة من مجمل ' 


الخدمات المصرفية في فروع البنك المنتشرة في مناطق مختلفة ‏ . 


كما أن إدخال أجهزة لقراءة الشيكات الممغنطة وأجهزة آلية لعد التقود » تساعد في ' 


سرعة ودقة أداء الخدمة » الأمر الذي يكفل تحسين وتطوير خدمات موظفي الخط الأمامي . 


أدخل البنك عام ٨١‏ خدمة مميزة لعملائه نتمثل في تقديم الخدمات الشخصية للعملاء 
المستثمرين ورجال الأعمال ) (Private Banking‏ ¢ حیث یخص ص للعميل مكائا لإجراء 
معاملاته المصرفية واستثماراته المحلية والدولية . 


وفي إطار توفير سبل الراحة لعملاء البنك أو لغيره » سعى البنك لتوفير خدمة البنك 
الناطق ( )ہ8 )۴۸٥١١‏ » التي تقدم للعملاء مجانا و على مدار الساعة للاستفسار عن حساباتهم » 


أو لطلب دفتر شيكات » أو لتغير الرقم السري » أو للاستفسار عن أسعار العملات والفوائد› ' 


وقد يلغ عدد المستفيدين من خدمة البنك الناطق لدى بنك الإسکان ( )۱١١١۹۱١‏ عميلاً . 


( 4 
المرحع السابق . 


O 


بنك الإسكان » بحموعة أعداد » مرحع سابق . 
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كما أن البنك أوجد خدمة البنك المنزلي ( مد8 )]٥ ۳٠‏ تلبية لاحتياجات ورغبسات؛ 


عملاء قطاع الأعمال والشركات » ومن أبرز ما تقدمه هذه الخدمة : الاستفسار عن رصيد 
الحساب » وإصدار كشف حساب » وطلب دفتر شيكات » والاستعلام عن أسعار رصيد 


الحساب » والاستعلام عن أسعار بيع وشراء العملات العربية والأجنبية : 


كما ويستطيع العميل بموجب رقمه السري إجراء كافة معاملاته المصرفية من خلال 
موقع البنك على شبكة الإنترنت › كما ويستطيع إجراء كافة التحويلات على المعاملات الخارجية 
باستخدام شبكة سويفت أحدث شبكات الاتصال المالية في العالم . 


جدول رقم ( ۱۱) 
مأخص الخدمات المصرفية المقدمة في بذك الإسکان 


تار بغ أدخالها تكلفتها على ال العميل__ التحسينات المدخلة على الخدمة __ 
| - الاهتمام بالمظهر الخارجي للشيك . 
- إدخال المقاصة الالية لتسريع وتقليل 
عدد أيام تحصيل الشيكات. 
نظام الجوائز 1۹¥Y‏ - تطویر عدد وگیم يم الجوائز الممنوحة. 


دراسية 0 


بوندد الإسكان ۱1۹ تأجير ها حسب المدة EEE TE‏ 
والمكان : 


40 

تواریخ استحداث سم لإدارة مخاطر 

متعددة : الاستشمار الخارجي . 
استحداث مركز الاستتثمارات الدولية 
» الذي تاسس سنة ۱۹۹۷. 
توسیع قاعدة مراسیله لیصل عام 
۸ ( ۳۰۰) مراسلا. 
تقديم أعمال الوساطة المالية . 
تطوير وتطبيق عدد من الأنظمة 
التطبيقية لتسهيل اسستلام وتسدبد 
الفو اتير . 

أجهزة الصراف الالي البطاقات تفدم مجانا . توسيع عدد وأماكن أجهزة الصواف 

الالى . 
ادخال أجهزة تعمل باللمس . 
ادخال خدمة العملاء و هسم في 
سیاراتهم . 
تمكين عملاء المصارف الأخشرى 
من استخدام أجهزة الصراف الآالي 
التابعة للبتك . 
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تابع جدول رقم (۱۱) 
اتحسيتات المدحلة على الخدمة 
: - تمكين حاملو هذه البطاققات من 
استخدام أجهزة الصراف التابعمة 
للبنك وللبنوك الآخرى . 
ادخال خدمة الفيزا فون . 


- الاشتراك بشبكة سويفت لتسريع عملية 
- تطوير أنظمة تمكن الفر ع من العمل 
لفترات طويلة في حالة انقطاع 
الاتصال عنها . 
- تعميم نموذج التواقيع . 
إدخال أجهز ة الشيكات الممغنطة. 
إدخال أجهزة لعد النقود . 


اب ا 


ن ا و کر المصرفية المقدمة » 
يلاحظ تنو ع خدماته وتوسع نشاطاته بعد تحوله إلى بنك تجاري شامل › وما رافققه من رفع 
لرأس المال الذي فتح آفاقا مصرفية واستثمارية على الصعيدين المحلي والدولي . 


ا ال سج اتر كاف ر ف مر و ف ر 
والمؤسسات تلبي احتياجاتهم وتوقعاتهم » وترسخ رضاهم عن الخدهات ف روب 
مستجدات السوق المصرفي والمالي › وليكون أكثر قدرة وفاعلية وكفاءة في مواجهة المنافسة 
الحادة التي يشهدها السوق المصرفي » والاستفادة من إمكانية التكنولوجيا المتوفرة لدى البنك › 
وتحقيق وفورات في كلفة العمليات »› بما يعود نفعه على العميل والبنك معا . ألا أن البنك لازال 
تتقصه بعض الخدمات التي تقدمها المصارف الشاملة » كتقديم خدمهة الاستشارات بأنواعها 
المختلفة » وخدمات التأمين » وخدمات التمويل التأجيري . | 
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تعتبر البنوك الإسلامية من البنوك المتعددة الأغراض » فهي تشابه البنوك التقليدية من أ 
حيث قبولها للودائع › والبنوك المتخصصة حيث أنها تعمل على تمويل مشروعات اقتصادية 
وا وزراعية وتجارية » وبنوك الاستثمار من حيث قيامها بدراسة الفرص الاستثمارية | 
الف كر ماعن ن اوغا هي التترو ق كراد افك ا ا ا 
تختلف عن سابقاتها من حيث ارتكازها على الشرع الإسلامي . ويمارس البنك الإسلامي جميع 
أو جه النشاط المصرفي المعروفة أو المستحدثة سواء لحسابه أو لحساب الغير داخل وخارج ' 
المملكة » ويدخل في نطاق هذه الأعمال ما يلي :- 


ت 


ولا الو دائه +- 


تعتبر الودائع من مصادر الأموال الخارجية للبنك » وتشكل هذه الودائسع ما نسبته 
(Yo, )‏ مجمو ع المصادر البالغة ) (Y۸‏ مليون دینار لعام 4۸ . وتقسم هده الودائيع 
حسب آجالها إلى الأنواع التالية :- 


أ - حسابات الائتمان :- 

وهي عبارة عن الودائع الجارية وتحت الطلب التي يتسلمها البنك على أساس تفوي ض1 
کا ا و و ی ای قر ت اه ااا ف 
عبارة عن ودائع برسم الأمانة لا تتحمل مخاطر ولا تشارك في الأرباح › ويخضع هذا الحسساب 
لزكاة المال بواقع ( ٥,؟%)‏ سنويا إذا لم تتم الاستفادة منه . 

زنط اكاب ها الاب فار قات قاض افك رة مرها ( )اا 
على دفتر شيكات فئة العشر ورقات » و )٠٠١(‏ فلسا على دقتر شيكات فئة العشرين ورققة › 
ويقوم البنك بتحصيل الشيكات لعملانه مقابل عمولة مقدارها )٠٠١(‏ فلا “© . 


ب - حسابات الاستئمار المشترك :- 
وهي الحسابات التي يتسلمها البنك من الرأغبين في مشارکته -سواء بالعملة المحلبة أو 


العملة الأجنبية - بما يقوم به من تمويل واستتمار على أساس المضاربة المشتركة مقابل حصول 


ناظم غازي » مغابلة شخحصية » مدير البنك الإسلامي الأردن » فرع أيدون . 
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» ۰ | 
هذه الحسابات على نسبة من الربح المتحقق خلال السنة المالية » ويتحمل أصحاب هذه الودائع ! 
نفس المخاطر التي يتحملها البنك باعتبارهم مساهمين > وهذه الحسابات هي حسابات التوفير ' 
ولإشعار ولأجل . 


تتمتع حسابات التوفير بحرية السحب والإيداع » وتشارك في الأرباح بنسبة ( %0۰( 
من المعدل السنوي لرصيد الحساب» على أن لا يقل الرصيد في نهاية السنة المالية عن )٠٠٠(‏ أ 
دينار . كما يخضع هذا الحساب لنظام الجوائز الذي تم استحداڻه عام eT ٠۹۹۷‏ 
جائزة حج وعمرة بثلاثة مستويات من حيث القيمة المالية ( ٠٠١‏ ادينار » ٠٠١‏ دينار »أ 
٠‏ دينار ) » بالإضافة إلى استحداث برنامج عام ۸ لتوزيع جوائز عينية » حيث يجري | 
اختيار الفائزين بقرعة الحاسب الآلي مرة كل ثلاثة شهور . 


أما حسابات لإشعار فهي حسابات استثمار حجمها الأدنى ( ٠‏ ) دينار » وتشارك نتائج 
الأرباح بنسبة )%۷١(‏ من المعدل السنوي لرصيد الحساب » كما ولا يجوز ا 
الحساب إلا بإشعار مسبق مدته )٠١(‏ يوما » وإذا تم السحب بدون إنذار يخسر العميل مشاركته 
في الأرباح لتلك السنة . 


وتعتبر حسابات لأجل أفضل الحسابات السابقة حیٹ تشارف في نتائج أرباح الاستثمار 


بنسبة )1٠(‏ من أدني رصيد سنوي للوديعة » كما ولا يجوز السحب من هذه الوديعة إلا بى د 
مرور شهر من تبليغ البنك بذلك . هذا ويقبل البنك الودائع بأنواعها السابقة بالعملتين المحلية ' 


والأجنبية . 
ج - حسابات الاستثمار المخصص :- 


وهي الودائع التي يتسلمها البنك من الراغبين في استثمارها في مشروع معين › بعد ١‏ 
(عداد البنكف دراسة جدو ى اقتصادية للمشرو ع وتقديمه الاستشارات المالية و الفنية والإشرافية ¢ 


الخبرات البشرية اللازمة لنجاح الاستثمار > مما يساعد في عكس تقة العميل بالبنك › ويقتصر 
دور البنك على إدارة المشروع على أن يتقاضى نسبة مئوية من الربح يتفق عليها عند بدء 
المشروع . 


N. ME‏ ي 
البنك الإسلامي الأردي للتمويل والاستشمار » التقرير السنوي العشرون » الإدارة العامة » عمان » ١۹۹۸‏ + ص feu YY‏ 
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يھ حسابات المحاذظ الاستثمارية ) سندات المقارضة ( و 


بدأ البنك عام ۱۹۹۷ بتطبيق فكرة المحافظ الاستثمارية المخصصة » وتقوم هذه الفككرة | 


على إيجاد فرصة أو فرص استثمارية محددة ذات جدوى » حيث يتم الإعلان عن إصدار 


محفظة استثمارية برأسمال يكفي للمتطلبات الاستثمارية المنوي الاستثمار فيها . ويتولى البنك 


إدارة المحفظة واسنثماراتها وفقا لأسس وقواعد المضاربة الشرعية » يحصل البنك علسى تسبة 


معلن عنها من صافي ربح استثمارات المحفظة › والنسبة المتبقية يتم توزيعها على مالكي ٠‏ 


سندات المحفظة بنسبة عدد السندات المملوكة . وفي حالة الخسارة يتحمل العميل كافة الخسائر 
والبنك جهده في إدارة المحفظة باعتباره مضاربا . تعتبر هذه السنداث مسن الأدوات الادخارية 


المتقدمة مع إمكانية فتح المجال لتطوير سوق ثانوي لتداولها. 


ويوضح الجدول التالي تطور ودائع العملاء بأشكالها المختلفة لسدى البنك الإسلامي ' 
الأردني للفترة ما بین 1۹۹4۸-1۹٩٩‏ . 


جدول رقم ( 1۲( ١‏ 
تطور ودائع العملاء بأنواعها المختلفة ۰ 
لدى بنك الإسلامي الأردني للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹۰٥‏ . 


المبالغ بملايين الدنانير 


توقير لأجل وبإشعار | قيم مطلقة نسب نمو 


٤ 
ّ ۹ 

e 1۸ Oo¥,A TA“ ,Y ENN ۹4,۳ 1۹۹۸‏ ۳,۳ : 
المصضدر : البنك الإسلامي الأردني ٠‏ التقارير السنوية ء مجموعة أعداد ء مجم سابق ٠‏ آما النسب المتوية فق أ 
ع احشانها سن قل اادد : 


| 
إن الجدول السابق يبين تزايد الأهمية النسبية لحسابات الاستثمار المشترك » وخاصة 


حسابات لأجل وبإشعار > حيث بلغ مجمو ع الحسابين عام 1۹۹۸ ( ۸۰۷) ملیون دينار › 


وتشکل نسبة نمو إجمالي ودائع العملاء )%١,۸(‏ عام ۱۹۹۸ مقابل (%۲.۲) عام ۱۹۹۷. | 
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كما شهدت سندات المقارضة تطورا كبيرًا » فقد ارتفعت هذا السندات من ( ۷,۸) مليون 
دینار عام ۱۹۹۷ إلى )١١,۳(‏ مليون دينار عام ۱۹۹۸ '. الأمر الذي يدل على إقبال العملاء 
للادخار في أدوات استثمارية ملتزمة بالشر ع الإسلامي ¢ ویشير ذلف إلى ضرورة سعي ادارة 
البنك الإسلامي لإيجاد فرص اسنثمارية ضمن الشرع الإسلامي لهذه الفئة السوقية 


ويوضح الشكل التالي تطور الحسابات المختلفة لدى البنك الإسلامي الأردني للفترة ما 
بین ۱۹۹۸-۱۹٩٥‏ . 


شکل رقم )۱١(‏ 
تطور الحسابات المختلفة لدی البنكف الإسلامي الاردني 
للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹۰۵ . 


اجمالي ودانع Dot‏ | ` 


1998 1997 1996 1995 
الستوات 


يقوح البنك الإسلامي الأردني بأعمال التمويل والاستثمار غير القائمة على أساس 
الفائدة » وذلك من خلال تقديم التمويل اللازم كليا أو جزئيا للمشروعات الإنتاجية » وذلك ضمن 
صيغ تمويل المضاربة › والمشاركة المتناقصة › وبيع المرابحة . وكذلك توظيف الأموال التي 
يرغب أصحابها في استثمارها مع سائر الموارد المتاحة لدى البنك وفق نظام المضاربة 
المشتركة ‏ . 
أ - المضاربة :- 
من خلال هذه القناة الاستثمارية يدخل البنك طرفا في عمليات الاستتمار › بأن يقدم النقد 
اللازم كليا أو جزئيا لتمويل عملية تجارية محددة » ويقوم بالعمل فيها شخص آخر على أساس 


المرجع السابق ص ۲۰ . 


8 “< Nl a=, 00 A. 
إسماعيل طراد » «معة عباد » التشريعات المالية والمصرفية في الأردن » شرح من مدظور مالي » دار وائل للطباعة واللنشر » عمسان»›‎ 


۹ + ص ۸1-۸9 . 
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المشاركة في الربح أو الخسارة ١(‏ . وتحدد نسبة الربح مسبقا » وعادة ما تكون )%1١(‏ من 
صافي الربح المتحقق . 


ب - المشاركة r:‏ 


يدخل البنك الإسلامي كطرف ممول جزئيا أو كليا لمشروع العميل التجاري أو 
الصتاعي أو الزراعي › ويشاركه في النتائج ربحا وخسارة وبنسب متفق عليها مسبقا بين البنك 
والعميل من صافي الربح المتحقق › والتي تختلف باختلاف المشروعات وطبيعة النشاط وقدرة 
العميل على إدارة المشروع وحجم المخاطر المرتبطة به » وقد تكون هذه المشاركة مستمرة أو 
متناقصة تتتهي بالتمليك . 


ج - المرابحة :- 


تعتبر المرابحة من أهم قنوات الاستثمار في البنك الإسلامي الأردني » وبيع المرابحة 
هو بيع برأس المال وربح معلوم مع اشتر تراط علم البائع اوالمشتري يرآس, الال ويطبق اليف 
بيع المرابحة للأمر بالشراء > حيث يقوم البنك بتتفيذ طلب العميل على أساس شراء البنك ما 
يطلبه الآمر بالشراء بالنقد - كليا أو جزئيا - وحصول البنك على نسبة مرابحة مقدارها1ا 
)%٠١(‏ مع التزام العميل بشراء مع أمر به و بالربح المتفق عليه . 


ويطبق البنك هذا النوع من التمويل في شراء السلع المميزة والقابالة للرهن وشراء 
الأراضي والعقارات المشتراة محليا ودوليا » > حيث يتم تمويل البضائع المشتراة دوليا بواسطة 
الاعتمادات المستندية والتي تقسم هذه إلى نوعين : يطلق على الأول : اعتماد مرابحة حيث 
يقوم البنك بتملك هذه البضاعة لحين سداد كامل قيمتها » بالإضافة إلى عمولة مقدارهد(١٠%)‏ › 
أما النو ع الآخر فيعرف بالاعتماد الذاتي » حيث يكون كامل التمويل من العميل » ويقتصر دو 
البنك على توصيل السلعة المشتراة دون أية عمولة . 


)0 2 
موسى عبد العزيز ضحادة » حطة ( استراتيجية ) الاستدمار في البنوك الإسلامية : الموانب النطبيقية والقضايا والمشكلات ‏ الو 
ج لماجي ) او هار ي الوت او سااميه 2 أجوانب اشطبيقية والعضايا والنتحلات ر 

السنوي السادس للمجمع الملكي أبحوث الضارة الإسلامية » مؤسسة آل البيت » حزيران ۱۹۸۷ » ص ٠١‏ . 

Ck (ÊY 
. ناظم غازي » مقابلة شخصبية » مر حع سابق‎ 5 
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كما ويقدم البنك كفالات مصرفية لعملائه » ويشكل التمويل المباشر ما نسبته (%۳۹,۹) 
من مجموع استخدامات الأموال البالغة ( 1,۷( ملیون دینار لعام ۱۹۹۸ » في حین يشکل 
التمويل الائتماني غير المباشر ما نسبته ( ۲,۸) لنفس السنة » ويوضح الجدول التالي التمويل 
الائتماني المباشر وغير المباشر الذي يقدمه البنك لعملائه . 


جدول رقم (۱۳) 


التمويل الائتماني المباشر وغير المباشر 
لدى البنك الإسلامي الأردني للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹۰ . 
. المبالغ بملايين الدنانير . 


المصدر : البنك الإسلامي الأاردني > مجموعة أعداد > مرجع سابق . 


يتضح من الجدول السابق » بان تمويل المرابحة يشكل النسبة الأكبر لقناة ٠‏ 
التمويل المباشرة » حيث تتراوح هذه النسبة ما بين ( )%۸٠,٦-۷٠,١‏ من مجموع التمويل | 
الممنوح للعملاء . في حين يظهر التراجع الواضح في قيم التمويل غير المباشرة › حيسث ٠‏ 
تراجعت نسبة النمو إلى ( )0۲٠,۳-‏ . وهذا ما يعبر عنه بالرسم البياني التالي :- 


شکل رقم ( )۱٤‏ 
التمويل الائتماني المباشر وغير المباشر 
لدى البنك الإسلامي الأردني للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹۰٩‏ . 
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ثالثا : الاستثمارات _ :- 

ينوع البنك الإسلامي من خدماته الاستتمارية لعملائه المستثمرين « فيقدم البنك خدمة 
إنشاء صنادیق الاستثمار المشترك ¢ حیث توفر هذه الخدمة للعملاء فرصة الدخول والمشاركة 
في الأسواق النقدية والمالية المحلية والعالمية » وأسواق المتاجرة بالعملات والمعادن والسلع على 
ساس السعر الحالي » ويضاف إلى ما سبق تقديم البنك خدمات الاستثمار في العقار والأاسهم 


واستثمارات أخرى متتوعة . 


كما ويقوم البنك بخدمة أمين الاستثمار » حيث يدير المحافظ الاستثمارية لصالح عملائه 
بيعا وشراء » ويقدم الاستشارات المالية اللازمة لهم بناء على خبراته ومواكبته للتطورات في 
أسواقق لمال . وتشكل قنوات الاستثمارات السابقة ما نسبته ( %1۹,۹) من مجموع استخدامات 
الأموال البالغة ( )۲۰٨,۸‏ ملیون دینار عام ۱۹۹۸ . 


كما ویقوم البنك بإدارة ممتلكات عملائه على أساس الوكالة بسالأجل » والقيام بدور 


الوصي المختار لإدارة الشركات › وتنفيذ الوصايا بعمولة أو بنسب متفق عليها . 


رابعا : إصدار أدو ات الدفع :- 


يقدم البتك الإسلامي خدمات بطاقات السحب الآلي لعملاء الحسابات الجارية وحسابات 
التوفير » مما يساعدهم القيام بعمليات السحب والإيداع » وطلب دفتر شيكات أو كشف حساب › 


من خلال أجهزة الصراف الآلي البالغة (۲۸) جهازا منتشرا في مختلف المناطق › وأدخل 


تحسين جهاز صراف آلي يمكن العملاء من استخدام الجهاز وهم في سياراتهء ‏ . 


وقي عام 1۹۹٦‏ استحدث البنك خدمة الماستركارد ) Master Card‏ ( المحلية والدولية ¢ 
التي تتیح للعملاء شراء السلع وتلقي المنافع والخدمات من المحلات والمؤسسات التجارية »> کم 
تمكن هذه البطاقات حاملها من السحب النقدي من خلال أجهزة الصراف الآلي . 


۱ 4 
البنك الإسلامي الأردن » التقرير السنوي العشرون » مر حع سابق » ص 1۹ . 
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وفي عام ۱۹۹۸ أدخل البنك بطاقات الفيزا . ولم توضح مجموعة التقارير السنوية أو 
المقابلة التي أجرتها الباحثة مع مدير الفرع العمولة التي يتقاضها البنك من تقديم هذه الخدمة › 
أو عدد البطاقات المصدرة وعدد المستفيدين من هذه البطاقات . 


کما ويقوم البنك باصدار السيكات السياحية 0 والقيام بعمليات التحويل الداخلية 


والخارجيةء والتي يتقاضى البنك عليها عمولة تبدأ بمبلغ ( )١‏ دنانير وتتناسب طرديا مع المبلغ 
1 


يقدم البنك الإسلامي خدمة تأجير الصناديق الحديدية لعملائه في فرو عه الرئيسية » حيث 
يتم تقسيم هذه الصناديق إلى أحجام مختلفة › يتقاضى البنك عليها عمولة سنوية تتناسب طرديا 
مع حجم الصندوق التي تتراوح من )٠١(‏ دينار إلى ( )٠١‏ دينار . ويكون لكل صندوق مفتاحان | 
يعملان معا أحدهما يحتفظ به البنك والآخر للعميل الذي يحتفظ بأوراقه ومقتنياته الخاصة ‏ 


EAP 


سادسا : الخدمات الإلكترونبة المقدمة :- 


بهدف تسريع عملية تحصيل الشيكات » أدخل البنك نظام المقاصة الالية عام ES‏ 
الأمر الذي يساعد في تقليل ساعات العمل أو أعداد العاملين في غرفة المقاصة › وتقليل ٠‏ 
الأخطاء » وتوفير الجهد › وتقليل عدد أيام التقاص . وفي سبيل تمكين العملاء من السحب 
والإيداع من أي فرع من فروع البنك بسرعة وسهولة › استكمل ربط جميع فروعه إلكتروتيا' 
عام ۱۹۹۸ . كما تم في عام ۱۹۹١‏ تعميم نظام تدقيق التواقيع في جميع الفروع والمكاتب! 
نهدت مهيل عبات الس : 


ناظم غازي » مقابلة شخصية » مرحع سابق . 
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يضاف لما سبق إدخال موقعه الخاص على الإنترنت لعرض خدماته › وإجراء 
المعاملات المصرفية مع عملائه » واشتراكه في شبكة سسويفت لإجراء عمليات التحويل 
الخارجية عام 1۹۹۸ : 


سابعا : الخدمات الاجتماعية :- 

يقدم البنك العديد من الخدمات الاجتماعية الهادفة إلى توثيق أواصر الترابط » ومن هذه 
الخدمات :- 

١-تقديم‏ القروض الحسنة :- 

يقدم البنك قروضا حسنة لغايات اجتماعية متعددة »› ونتراوح قيمة هذه القروض 
(٠۰ ۰ 3‏ دینار » تسدد قلي أقساط شهرية لمدة سنة > كما يقبل البنك ودائع العملاء 
الراغيين في إقر اض ودائعهم لحساب صندوق القرض الحسن › الذي لا يجوز السحب مته إلا 
بعد مرور ستة أشهر من تاريخ إيداعه . 


۲ -صندوق التأمين التبادلي :- 


قام البنك بإنشاء صندوق التأمين التبادلي عام ۱۹۹٤‏ › حيث يقوم هذا الصندوق بإعفاء 
عملاء القروض عن دفع مستحقاتهم في حالة الوفاة أو العجز الكلي . 


إضافة إلى مساهمته قي تقديم العون والمساعدة للجان الزكاة › والهيئات الخيرية 
المختلفة » أو إدارة صناديق لمختلف الغايات الاجتماعية . 


ويو ضح الجدول التالي ملخص للخدمات المقدمة في البنك الإسلامي الأردني . 
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جدول رقم ( )۱٤‏ ۹ 
ملخص للخدمات المقدمة فی البنك الإسلامي الاردني. ا 1 


- تتويع فئات الدفاتر . 
= ادخال نظام المقاصة 
الألية عام 1۹۹٩‏ . 


- جوائز عينيه ۰ 


- ادخال خدمة سندات | 
المقارضة عام ۱۹۹۷. 


إدخال الإنترنت فى | 
نهاية 1۹۹۸ . 


تتناسب مع حجم المبلغ = بدء ادخال خدمة 
المحول . سویفت عام 4 . 


يتضح من العرض السابق › قلة وحداثة الخدمات المصرفية وغير المصرفية 


المقدمة في البتك الإسلامي الأردني » حيث أنه تم إدخال خدمات جديدة - في معظمها - بعد عام ' 
1440 > و لا يزال البنك في طريقه لتطوير وتوسيع وتعميم هذه الخدمات على كافة الفروع › 
كما أن البنك تنقصه الخدمات الأخرى التي يمكن للعملاء الاعتماد على البنك بها كتسديد | 
المدفوعات أو تحصيل المستحقات . 

فضلا عن قلة الوسائل الترويجية التي يتبعها البنك في سبيل جذذب الودائع › فنظام 


الجوائز سواء العيئية أم المادية يعتبر ضئيلا جدا مقارنة مع مها تقدمه المصارف التجارية | 
1 

الأخرى » فضلا عن حداثة هذا النظام . 
أما بالنسبة لخدماته الاستثمارية » فيلاحظ إقبال العملاء عليها › إلا أن هذه الأدوات 
الاستتمارية قليلة ولا بد من التفكير والبحث عن مجالات للاستتمار » وخاصة الاستتمار ‏ 


بالأوراق المالية والمحافظ الاستثمارية › وفتح المجال للعملاء للاستثمار بها . 
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المبحث الثاني 
العوامل الموؤثرة في الخدمات المصرفية 


تقف بعض العو امل العامة أو الخاصة عائقا في تطوير الخدمات المصرفية المقدمة 
للعملاء » بينما تساعد العوامل الأخرى في تطويرها وتحسينها وتقديمها في أحسن صورها»ء 
وتشمل هذه العوامل ما يلي 2 


(۲-۲-) العوامل العامة :- 


ان عددا من العوامل العامة تؤثر في الخدمات المصرفية وتطويرها › والتشي يصعسب 
على إدارة المصرف التحكم بها » ومن هذه العوامل ت 


-+ القوانين والتشريعات‎ -١ 


تضع الشريعة الإسلامية الضوابط التي يتشكل منها منهاج وأسلوب النشاط المصرفي 
اللاربوي » فالالتزام بقاعدة الحلال والحرام والابتعاد عن التعامل بالفائدة أخذا وعطاء » إيداعا 
أو توظيفا › قبولا أو خصما > يعتبر عاملا مؤثرا على الخدمات المصرفية وقنوات الاستتمار 
المتاحة لعملاء المصرف . 

كما أن القوانين التي يصدرها البنك المركزي وسياسته النقدية المتبعة » كتحديد كمية 
التروض والسلف والائتمانية › وأنواعها » وأغراضها وشروطها › وتحديد قنوات الاستثمار 
المتاحة للمصارف » وتحديد السقوف العليا والدنيا لأسعار الفوائد والعمولات › عاملا أخر مؤثرا 
على الخدمات المصرفية وتطويرها . 


- : الظروف الاقتصادية‎ -٣ 
ان العمل المصرفي شدید الارتباط بالظروف الاقتصادية السائدة › حیث يزيد الطلب‎ 


على الخدمات المصرفية المتعددة في أوقات الرواج الاقتصادي › وتقل بشكل واضح وتتباطىء 
خلال أوقات الركود . 
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كما أن مستوى معيشة العملاء » وتطور مستويات الأسعار والقوة الشرائية للنقود › تؤشو 
على إمكانية التعامل مع المصارف مستقبلا » وعلى حجسم الودائع و القروض الممنوحة . 
ویساعد اتساع نطاق دور الدولة الاقتصادي على ظهور خدمات جديدة أو تطوير الخدمات 
الحالية (. 


۴- الظروف الاجتماعية والثقافية :- 


وهي من أكثر المحددات أهمية بالنسبة للعمل المصرفي »› ويظهر تأثيرها واضحا على 
أداء الخدمة المصرفية وتقديمها : فالعادات والتقاليد مثلا قد تساعد أو تعرقل أداء بعض الخدملت 
المصرفية . كما أن عدد السكان » ومعدلات نموهم » وتوزيعهم الجغرافي » ودرجة تعليمهم 
وتفافتهم » تساعد على تطوير خدمات جديدة أو تحسينها وتوزيعها على مناطق جغرافية متعددة. 

ويعتبر تغلغل الوعي المصرفي في نفوس العملاء واتجاهاتها » من الأمور التي تحكم 
درجة نماء الجهاز المصرفي وتطور خدماته » إذ أن انتشار العادة المصرفية لدى العملاء عادة 
ما يترجم في زيادة حجم العمليات المصرفية › كما أنها تؤدي إلى تيسير مهمة المصارف في 
جذب الودائع . ويؤثر في نمو الوعي المصرفي مستويات تعليم العملاء » وتقدم وسائل الاتصال 
والتفرع المصرفي › ومما يدال على أهمية نمو الوعي المصرفي في أوروبا والولايات المتحدة 
الأمريكية استخدام الشيكات في سداد أكثر من %۹٠‏ من المعاملات . وتدل الأرقام التي قدمها 
بنك الإسكان في تقاريره السنوية عن حجم البطاقات الائتمانية المصدرة » وأعداد المستفيدين 
منها » وانتشار فروعه في مختلف مناطق المملكة على انتشار العادة المصرفية بين عملائه . 


حسان الأحمد » " الخدمات المصرفية وتسوبقها في المحسارف التحارية السورية " » رسالة ماحستور غير منشورة » كلية الاقتصاد والعلرم 


الإدارية » جحامعة حلب » حلب » ص ۲۹. 


محمد سعيد سلطان » عبد الغفار الحنفي » عبد السلام أبو قحف » إدارة بنوك » بدون طبعة » موسسة شباب الجامعة » الإسككندرية > | 


. ۳۷٤ ص‎ ۷: 4۹ 
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(۲-۲-؟( العوامل الخاصة :- 


وهي مجموعة العوامل البشرية والمادية المؤثرة على أداء وتوزيع الخدمهات المقدمة | 


للعملاء » والتي يمكن للإدارة التحكم بها وتغييرها حسب ما تراه مناسبا » ومن هذه العوامل ما 


لی :- 
١-موقع‏ المصرف والترتيب الداخلي :- 


إن لموقع المصرف أهمية كبيرة في التأثير على الخدمات المقدمة › فقرب المصرف من ) 
مراكز النشاط الخاصة بالعملاء يحقق السرعة والراحة لهم عند أداء الخدمة المصرفية » كا 
أن انتشار فروع للمصرف يتيح خدمات متكاملة للعملاء » وأن أتمتة هذه الفروع واستخدام 
أحدث الأدوات التكنولو جية كأجهزة الصراف الآلي » والحواسيب الشخصية » تؤثر بشكل 
ايجابي على تقديم وأداء الخدمة المصرفية ‏ . 

ويرتبط بموقع المصرف ترتيبه الداخلي الذي ينعكس إيجابا أو سلبا على الموظفٍ 
والعميل معا » فتوفر المساحة والتهوية » والإضاءة » والحرارة الجيدة » تؤثر بشكل إيجابي على 
نفسية الموظف » وأدائه للخدمة بشكل مرن وحرية أكبر . كما أن ترتيب مكاتب الموظفين بشكل 
مرن وانسيابي يساعد في معرفة أسباب تأخير العملاء » وسرعة إنجاز الأعمال"'. أما العميسل 


فإنه يأخذ الانطباع الأولي عن جودة الخدمات المقدمة » من خلال المظاهر المادية الملموسة › 
كتوفر مواقف للسيارات » وتوفر قاعة للانتظار › ووجود لو حات ss‏ 
وترتيبه » واستقبال الموظف وحسن تعامله للعميل » تؤثر في الخدمة المقدمة ورغبة العميل فسي 


استمرار التعامل مستقبلا . 


طلعت أسعد عبد الحميد » الإدارة الفعالة -خدمات البنوك الشاملة » الطبعة العاشرة » مكتبة الشقري » المنصررة »> 1۹۹۸ » ص ن 


. TA YY 


حسان الأحمد » " الخدمات المصرفية وتسويقها في المحمارف التجارية السورية " > مرجع سابتق » ص ٩‏ ۲۔ 
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۲- طرائق العمل وتجهيزاته :- 


يوسع العديد من الباحثين نطاق المزيج التسويقي لتصبح سبعة عناصر بدلا من أربعة »› | 
اتشمل المظاهر المادية الملموسة › والعناصر البشرية المشاركة قي أداء الخدمهة » وإجراءاث 
العمل وآليته ي المصرف ) ٠. 0) (Procedure‏ ويقصد بالإجراءات : النظضام المتبع في أداء 
الخدمة المصرفية والأدوات المستخدمة في أدائها ٤‏ فاستخدام الآلية المصرفية يحقق اللسرعة 
والدقة في أداء الخدمات > وتحسين الإنتاجية وتخفيض تكلفة إجراء المعاملات › والقدرة على 
خدمة مجموعات متزايدة من المعاملات والعملاء »› والتوسع في تقدیم الخدمات > إضافة لبخي 
تحسين ظروف العمل كالغاء الأعمال الروتينية > وتوحيد اجراءات العمل » يما يسأاعد ة في تقليل 
وقت انتظار العميل خاصة أوقات الازدحام » وتساعد على تحسين كفاءة وقدرة الموظف على 


أداء العمل , 
كما أن مرونة الإجراءات وسهولتها »> وعدم تعقيدها > تؤثر بشکل على أداء الخدمة ۰ 
المصرفية وتطويرها . 


۴- توفر القوى العاملة وكفاءتها وخبراتها :- | 


إن العنصر البشري هو أساس نجاح أي تطوير وتحسين في الخدمات المصرفية › ولا 

بد من توفر العدد المناسب من الموظفين لأداء الخدمات التي يطابها العملاء » بهدف توفير أ 
الوقت والجهد على العملاء ". وحقيقة أن إدارة موظفي الخط الأمامي من الأمور التابعة 
لقضايا واسعة كالهيكل التنظيمي » و فلسفة وثافة المصرف التي تؤثر على توزيسع الخدمة › ' 
وبالتالي إدراك العملاء لجودتها .كما لابد من توفر الكفاءات والخبرات لدى هؤلاء الموظفين › 
مما يساعد في طرح أفكار جديدة أو توفير معلومات تساعد في تطوير الخدمات المقدمة . ولاإبد ' 
أن يتم اختبار هذه الكفاءات منذ بداية تعيين هؤ لاء الموظفين والاستمرار في تدريبهم وتطويرهم 
مع تطور الخدمات المصرفية المقدمة . 


| 
‘' Mary . Jo Binter . “ Evaluating Service Encounter : The Effect of Physical Surrounding and employee 


PIS “ . Journal of Markcting . Vol. 8 April 1990. p 70.‏ ا 
حسان الأهمد» " الخدمات المصرفية وتسويقها قي المصارف التجار رية السور ت هرج هر جع ابی e‏ ص ۳۰ . 
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الأحمد » مرحع سابق ص ۳۲ . 
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؛- الهيكل التنظيمي للمصرف :- 
إن توفر هيكل تنظيمي جيد يُمكن من تحديد مراكز اتخاذ القرارات وأنواع واتجاهات | 


العلاقات بين المستويات الإدارية المكونة له » وتوفر اتصالات بين مختلف المستويات الإدارية !ا 


في المصرف › وإعطاء المرونة واللامركزية في اتخاذ القرارات والإجراءات › تساعد جمعيا 


على سرعة توزيع الخدمة وتتديمها '. ۱ 


"عبد الحميد » الإدارة الفعالة لخدمات البنوك الشاملة > مر حع سابق » ص .۲٤۳‏ 
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المبحث الثالث 
علاقة جودة الخدمة المصرفية بالربحية 


~۳ الريحية:- 


إن الأرباح هي مقياس فعالية إدارة المصرف في إدارة موجوداتها » وان تحقيق الربسح 
هو الهدف الرئيسي للمصارف التجارية - شأنها شأن أي مشروع - وذلك من تحقيسق عائد 
مناسب للمالكين ومواجهة مخاطر الائتمان والاستثمارات » والحصول على رأس المال اللازم . 
وتستمد المصارف دخلها من مصدرين رئيسيين هما :- | 
.١‏ الدخل المتأتي من الاستثمار في القروض والأوراق المالية › ويتأتى عن هذا الاستثمار 
دخل معبر عنه بفوائد دائنة . 
. الدخل المتأتي من توفير الخدمات إلى العملاء : وتشمل هذه الخدمة بمصورة رئيسية 
تقديم الكفالات وفتح الاعتمادات المستتدية وتحويل الأموال ...إلخ » ويعبر عن هذا الدخل 
بالعمولات الدائدة . ۰ 
ويمكن قياس الأرباح من مصادر الدخل السابقة بمعادلة معدل العائد على الاستتمار › أو 
یرمز له بالرمز (۸01) الماخوذ من التعبیر ٤۹٤(‏ یع ۷ہ! ٥٣‏ ٣uاRe)‏ › مقیاسا شمولیا عاما 
للإنجازء ويقدم إجابات نهائية عن كفاءة الإدارة على توليد أرباح من الأصول المتاحة © . كما 
أنه يضم بين طياته كفاءة الإدارة في تشغيل الإمكانات البشرية والمادية الأخرى عند أداء الخدمة 
المصرفية التي يمتل عائدها أو جزء كبير منه في العمولات المتحققة " . 

ويعرف العائد على الاستثمار : بأنه قدرة الدينار المستثمر في أصول المصرف على 
توليد الأرباح › ويتأثر هذا المعدل بكل من هامش الربح الصافي الذي يقصد به قدرة دينار 
الإيرادات على توليد الأرباح » ومعدل دوران الأصول الذي قدب قدرة الدينار المستثمر فسي 
الأصول على توليد الإيرادات . ويمثل رياضيا بالمعادلة التالية :- 


3 زياد رمضان » الإدارة الالية قي الشر كات المساة » مطبعة الصفدي » عمان » ۹ دں ۰۹. 
محمد عزت عبد الحميد » التخليل الالي لميزانية محر ف تعاري » الماد المحمارف العربية > ص .٠٠١۳‏ 


رمضان » الإدارة الالية قي الشر كات المساة » مرجع سابق »> ص ٠١۹‏ . 
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صاف الر بح بعد العريية 

العائد على الاستثمار ( ۸01) = __ حا 

بحمو ع الموجحودات 
إن السبيل لتحسين معدل العائد على الاستثمار يتم من خلال تحسين مكوناته السابقة › 
ويکون ذلك من خلال ما يلي ( چ 
١-تخفيض‏ التكاليف الثابتة أو المتغيرة على أن لا يكون ذلك على حساب الإيوادات أو 
جودة الخدمات . 
۲- تخيفض مقدار الاستثمار في رأس المال العامل والثابت إلى أدنى مستوى ممكن . 


۳ زيادة سعر بیع الخدمة شريطة أY‏ يؤدي ذلف لانخفضاض القروض : أو زيادة | 


الودائع شريطة ألا تزيد تكاليف الإنتاج والتسويق . 


يعثبر تحقيق الأرباح المرضية هدف تسعى إليه المشروعات بكافة أنواعها المالية وغير | 
المالية › إلا أن هذا الهدف تقيده عدة عوامل داخلية وخارجية تؤثر على ربحيتها › وهذهٍ 


العوامل هي :- 
أ العوامل الخارجبة :- 


تعتبر العوامل الخارجية التي تؤثر على نشاط المصرف وخدماته المقدمة » ومن ثم 
على ربحيته » في غير متناول نطاق إدارة المصرف وتحكمها » ومن هذه العوامل :- 


-: الظروف الاقتصادية‎ -١ 
|  ةيحبر يؤثر النشاط الاقتصادي على الأعمال المصرفية » والتي بدورها تؤثر على‎ 
المصارف » وما يحمله هذا النشاط من حالات كالرواج الاقتصادي الذي يزيد معه حجم الودائع‎ 
و ا ا کج د‎ A e 
الطلب على الائتمان المصرفي والخدمات المصرفية المتنوعة › كالطلب على الأعتمادات‎ 
المستندية والكفالات والحوالات وغيرها » الأمر الذي يعني زيادة إيرادات المصرف من الفوائد‎ 


عمد الناشد » التخطليط ال الي والنقدي » دون طبعة » مديرية الكتب والمطبوعات الحامعية » منشورات حامعة حلب » ۱۹۹۰ »۰ عص 


SBE: 
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والعمولات » وبالتالي زيادة ربحيته » بينما تتأثر ربحية الممصارف عكسيا بأوضاع الكساد 


الاقتصادي : 
۲“ القوانين والتشريعات :- 


تتأثر الربحية بمجموعة القوانين التي يفرضها البفك المركزي على المصارف 
التجارية » والتي تساعده على تنفيذ سياساته النقدية » بما يتماشى مع الوضع الاقتصادي السائد › 
مستخدما أدواته المختلفة كتحديد نسب الاحتياطي القانوني » وسعر إعادة الخصمم › وشراء 
الأوراق المالية الحكومية ذات العائد المنخفض . 

فتؤثر السياسات المتبعة من قبل البنك المركزي على ربحية المصارف › فتحديد نوعية 
وحجم القروض الممنوحة من قبل المصارف »› وتحديد نسب الاحتياطي القانوني على الودائع 
المختلفة » وتحديد نسب السيولة الواجب الاحتفاظ بها » ورفع سعر إعادة الخصم »› جميعا تؤثشر 
على ربحية المصارف بالانخفاض . 

كما أن سماح البنك المركزي الأردني للمصارف بالاستثمار بالعملة الأجنبية بما لا يزيد 


عن )%٥١(‏ من أرصدة الودائع لديها في عمليات الإقراض للمشاريع التنموية داخل المملكة › ' 


والسماح بشراء سندات وأذونات حكومية أو سندات مؤسسات عامة لعدد من الدول الصناعية »› 
أمر يؤر إيجابا على ربحية المصارف . كما أن السماح لأي بنك مرخص بالعمل كبنك شامل 
ضمن شروط محددة يساعد على ممارسة أعمال إضافية » وفتح المجال لتحقيق إيرادات من 


مصادر متعددة . 


وتعتبر الضرائب المستوفاة من دخل المصارف عاملا مؤثرا على صافي الربح › فكلما | 


ارتفعت نسبة الضريبة » كلما أثر ذلك عكسيا على صافي الربح القابل للتوزيع . 
-٣‏ درجة التقدم التكنولوجي المستخدمة :- 


يتیح استعمال التكنولوجيا المصرفية ائ تذویع الخدمات المقدمة › و إلى إاعطاء المزيد 


من المرونة لمواجهة متطلبات سوق الخدمة المصرفية المحلية والخارجية › كما تساعد, 


التكنولوجيا على الحد من العمل الروتيني والأعباء الإدارية للعمل المصرفي › وتوجيه الجهد 
والوقت للعمل الخلاق » مما يعنى تحسين ربحية المصرف . كما يحرر استعمال التكنولوجيا 
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الموظف من المعاملات و ا 
عليه مما يحول اهتمامه نحو جودة الخدمات (, والاستغناء عن العمالة غير الضرورية > گما | 
أن البعض يرى أنه باستخدام التكنولوجيا بعد فترة تتراوح ما بين ٠٠-٠(‏ ) سنوات قادمة , 


ستزول معها الحاجة إلى فتح فروع للبنك › الأمر الذي يساعد على خفض التكاليف بشكل كبير 


وزيادة الربحية " . | 
؛- درجة المنافسة بين المصارف العاملة :- 


إن ازدياد حدة المنافسة بين المصارف » تجعل الربحية تتوزع بينها بشكل متفاوت |٠‏ 
فالمصرف الذي يتميز عن غيره من المصارف بتقديمه لتشكيلة متتوعة من الخدمات › ويتمتع 
عملاؤه بالرضا › ويتصف بقوة مركزه المالي وثفة العملاء به »> حتما سيجني قدرا أكبر من| 


الأرباح التي يجنيها مصرف آخر لا يتمتع بالمواصفات السابقة . 
ب - العوامل الداخلية :- 


تقع العوامل الداخلية ضمن سيطرة الإدارة وتحكمها › والإدارة الجيدة هي التي سعی 
٠‏ 
لتحسين ما تملكه » بهدف تتليل المخاطر وزيادة الربحية » وهذه العوامل هي :- 


١-تشكيلة‏ الخدمات وجودتها ورضا العملاء عنها :- 


يساهم تنویع الخدمات في الاحتفاظ بالعملاء الحاليين للمصرف > واجتذاب عملاء 
محتملين وقد أوضحت بعض الدراسات المناقع المتوخاة من تحسين جودة الخدمة المصرفية في 
الحصول على رضا العملاء > فهم من سيقو مون بتکرار الشراء من نفس المصرف » ويؤدي 


1 : ا 
بقاؤهم إلى زيادة الأرباح بسب الإقبال على الشراء بصورة وكميات أكبر من العملاء غير 


X` 


ا 
البناك العري » نعل وتطوير النكنولوجيا الالبة والمصرفية » النشر ة المحليلبة » العدد الثاي » السنة الثالثة عشر » حزيران 436 


ص ۱۲. 


مئ إبراهيم البطل > "العاهات قبادات البنوك التجارية المصرية نحو استخدام شبكة الإنترنت لي تسويق و أداء الخدمات المصرفية »> 


حلة الإدارة » المحلد ۳۰ ١‏ العدد الثاني » أکتوبر ۱۹۹۷ء ص .٤٤‏ 
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الراضيين » وأن كفاءة تصرف العاملين مع عملاء المصرف الحاليين تؤدي إلى تخفيض تكلفة 
البيع بنسبة )%۲١(‏ من العملاء الجدد » كما أن الرضا على ربحية المصارف في أنه يقلل من 
المرونة السعرية » ذلك أن العملاء الذين يتمتعون بالرضا تكون لديهم الرغبة في الدففع مقابل 
المنافع التي يحصلون عليها حتى إذا ارتفع السعر » مما يعني ارتفاع هامش الربح (' . 

كما أن الرضا يؤدي إلى انخفاض معدل دوران العملاء › وبالتالي انخفاض تكلفة 
إحلالهم » مما يساعد الإدارة على تخصيص مصادر أقل لمعالجة وإدارة الشكاوي وخفض 
تكاليف العمليات المستقبلية بتفادي حدوث الأخطاء المصرفية . كما أن الرضا يعبر وسيلة 
إعلان فعالة وذلك من خلال حماية عملاء المصرف من جهود المنافسين » ومن خلال الإتصال 
مع الآخرين والتحدث معهم عن مستوى جودة الخدمات المقدمة › الأمر الذي يؤثر على سسمعة 
المصرف الكلية » وهذه السمعة تسمح بتعريف العملاء على الخدمات الجديدة المقدمة من 
المصرف » وكل المنافع السابقة تؤدي في النهاية إلى زيادة قيمة موجودات المصرف والربحية 
AA‏ 


٣-كفاءة‏ إدارة الموجودات والمطلوبات :- 
تزود النسب المالية لأطراف متعددة من ضمنها الإدارة تحليلا كاملا عن الوضع المالي 


للمصرف › وربحيته خلال السنة المالية › وذلك بتحليل كل من نسب : السيولة › إدارة 
الموجودات » إدارة الدين » وتغطية التكاليف › ومن ثم ربط نتائج هذه النسب مع بعضها البععض ` 


للوصول إلى كفاءة الإدارة في استغلال مواردها ومصادرها وتأثيرها على الربحية . 

فكفاءة المصرف وسياساته المتبعة فقي إدارة موجوداته ومطلوباته » من الأمور الداخلية 
المؤثرة على ربحية المصارف » فقيام المصرف بجذب وتنمية ودائع عملائه » وتقديم خدمات 
إضافية لهم » و إعطائهم عائدا جيدا » يساعد على احتفاظ العملاء بحساباتهم في نفس المصرف. 


كما أن سياسة الإقراض المتبعة والكفاءة في إدارة القروض » و تخفيض حجمم الديسون 
المشكوك بتحصيلها » وتقليل التكاليف بشتى أنواعها › والاحتفاظ بقدر من السيولة المناسبة › 


والاستثمار بأصول ذات عوائد مناسبة » أمر بالغ الإثر على ربحية المصرق » باعتبار ما سبق أ 


‘Rust ,Zahorrik . and Kciningham . “ Return on Quality ( ROQ) : Making Service Quality Financially 
Accountable “ „. OP.Cit . p59. 
'™ Anderson .Froncll . and Lehmall! . “ Customer Satisfaction „ Market Share and Profitability’ : Finding 


۰ from Sweden “ „. OP.Cit . P55 . 
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المصدر الأكبر للدخل »› كما أن الكفاءة في إدارة محفظة الأوراق المالية » ودراسة أوضاع 

السوق وتقلباته يقلل من الخسائر التي يمكن أن تحدث في هذا الاستثمار . 
ولا تقل أهمية إدارة مخاطر أسعار الفوائد وحساسيتها للتخيرات السوقية › والمقدرة على | 

المواءمة بین المطلوبات والموجودات الحساسة لسعر الفائدة › والمواءمة بین آجال استحقاقها › 


يؤثر على توقيت التدفقات النقدية » ومن ثم على الربحية . | 


)۳-۴-١ (‏ أثر جودة الخدمة المصرفية على الربحية :- 

إن الاهتمام بالجودة قد بدا واضحا على المستوى العالمي > فرصدت العديد من جوائ زا 
الجودة المحلية والدولية › التي تشجع المؤسسات بكافة أنواعها على الاستثمار بالجودة 
وتطبيقاتها » لما للجودة من منافع اقتصادية متعددة . فأخذت الجهود تشق طريقها لإنشاء' 
مؤشرات لقياس الجودة » فالسويد تعتبر أول دولة تتيس رضا العملاء على المستوى القومي » 
وذلك لإدراكها أن رضا العملاء له تأثير مباشر على الإيرادات المستقبلية ء لذلك أنشأت 2 
۹ ما يسمي بالمقياس السنوي لرضا dlعn—ءe‏ ) Customer Satisfaction) (CS8‏ , 
)Barometer‏ » وتابعت كل من الولايات المتحدة واليابان ودول زوا رزه خط اوك 

وقد تعددت الجوانب التي بحثت في دراسة العلاقة ما بين جودة الخدمة ورضا العملاء 
ففي دراسة لفهم العلاقة ما بين جودة الخدمة ورضا العملاء والعوائد الاقتصادية متمثلة بالعائد 
على الاستثمار (۸01) ا ا ج نالرات اة دك ان وتات 
الجودة تؤثر إيجابا على رضا العملاء » الذي يؤثر بدوره على ربحية المصارف › وأوضحت 
الذراسة عملا العااة ما بين رضا العبلاء والزيحية بقطيها على مؤسسات الرغاية الضحة »> 
وأخرى بحثت في تأثير جودة الخدمة على الحصة السوقية (. 


كنا ات رخ دراسة أخزى ردكا عة ما بين الجهوة الذرلة اتسين جوذة الخدمة 
والربحية ونظرت إليها كسلسلة من التأثيرات › ذلك في أن تحسين جودة الخدمة المصرفية ينتج 
عنه زيادة في جودة الخدمة المصرفية المدركة ورضا الاد ها وا ا م ن 


للتكاليف » وزيادة بقاء العملاء » والحديث عن المصرف وخدماته للآخرين » كل ذلك يؤدي الي 
| 


'' tbid . p 53. 
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یا 


زيادة الإيرادات والحصة السوقية » وهذا ما يؤدي إلى زيادة الربحية ' . ولصعوبة احتساب 
العوائد المالية المباشرة المتأتية من اتصال العميل بالآخرين › فقد أشير إليها بالنقاط المقطعة . 
وجذا ما يوضحه الشكل رقم )٠١(‏ الآتي 2 
شکل رقم )٠١(‏ 
نموذج تحسين جودة الخدمة المصرفية والربحية 


الإيرادات و الحصة 
السوقية 


Source : Rust. Zahorik. and Keininghant .” Return on Quality (ROQ): Making service Quality 
Financially Accountable “ „ OP.Cit, p 60 . 


1 Rust . Zahorrik, and Keiningham , * Relurn on Quality ( ROQ) : Making Service Quality Financially 


Accountable “ „, OP.Cit . p60. 
| 
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وفي دراسة أخرى وجدت العلاقة الموجبة ما بين عائد السهم وجودة الخدهة ومعدل 


العائد على الاستثمار › لفترة دراسة ما بين ۹۸۹٠-۱۹۹۳ء‏ وقد أوصت الدراسة باستمرار 
معڊل العائد على الاستثمار لاحتوائه على كل المؤثرات التي تؤثر على جودة الخدمة المصرقية ' 
المدركة » وعلى معلومات محاسبية كمصاريف الإعلان » وإدراك العملاء للعلامة | 
التجارية('. 


يلاحظ مما سبق تعدد الدراسات التي بحثت في العلاقة ما بين جودة الخدمة والربحية »| 
وإن اختلفت الدراسات في طريقة البحث › إلا أنها كانت تركز في معظمها على معدل عائد على 
الاستثمار وتأثره بمستوى جودة الخدمة المصرفية » وإيجاد جودة الخدمة من وجهة نظر العملاء 
لعدد من السنوات وكذلك التركيز على مصادر الإيرادات المختلفة . 


يعتبر المقياس السنوي لرضا العملاء (cSB)‏ الأول في قياس جودة الخدمة ورضا 1 
العملاء وولائهم وأثرها على الربحية » فهو مؤشر مبني على أساس بيانات سنوية عن رضا 
العملاء ل(١٠٠٠)‏ شركة قائدة في )٠١(‏ صناعة . 


ويعرف المقياس السنوي لرضا العملاء ( )٥58‏ على أنه الوزن المرجح لرضا العملاء 
عن جودة الخدمة والتوقعات والرضا الكلي لعملاء الشركات المنافسة الرئيسة . ويهدف هذا 
المقياس إلى توقع العوائد الاقتصادية المتاتية من جودة الخدمة والحصة السوقية 
والأرباح بويتوقع أن يكون هذا المقياس ذا أهمية ومكملا للمقاييس التقليدية للأداء الاقتصادي › 
بيد أن مقيأاس رضا العملاء أقل تاثرا بالتغيرات الموسميةء والتكاليف» والتغيرات في الإجراءات 
المحاسبية . كما ويعتير هذا المقياس شبيه لمؤشر الإنتاجية » حيث تعود الإنتاجية إلى الكمية 
المنتجة » في حين يعود مقياس ( )٥58‏ إلى الجودة والرضا من وجهة نظر العميل . 


وقد اعتمدت هذه الدراسة على الدوال الخطية التالية :- 
التوقعات = دالة ( للتوقعات السابقة » الجودة السابقة » متجه العوامل الأخرى ) . ١‏ 


Aaker . and Jacobson, “ The Financial Information Content of Perceived Quality “ , OP.Cit , pp 193,‏ ا ا 
.199 


1 الرضا = دالة ( للتوقعات › الأداء المدرك ) أو هو دالة ( للجودة » السعر » التوقعات › ومتجه 
العوامل الأخرى ) . ١‏ 
الولاء ت دالة ( لرضا العملاء » عوائق التحول إلى مصارف أخرى » الاتصال مع الآخرين ) . 
الربحية = دالة ( للرضا » متجه العوامل الأخرى) . 

ويقصد بمتجه العوامل الأخرى : - مقدار من الخطأ » العوامل البيئية › والعوامل التي 
ا 


وتمکنت هذه الدراسة من احتساب القيمة الحالية لو لاء ورضا العملاء من خلال تنمودج 


f 


loyal 
NPY=) JG ———_| 41+0 
2 SatisfacBn ( / 


حي أن :- 

. هي القيمة الحالية لرضا العملاء وولائهم‎ :NPV 

الولاء / الرضا ( ۶۸) : تعرف على أنها احتمالية بقاء العملاء الراضين الموالين للمصرف . 
6 = معدل الهامش الكلي لكل فترة . 


۸= طول متوسط دورة إعادة الشراء 1 
0 = معامل الخصه ( ') . 


وفي دراسة أخرى استطاعت قياس الجودة واحتسابها ماليا » حيث تمكنت من احتسساب 
ضا العملاء و معدل بقار الحصة السو قية إحصائيا ء و قد احتاجت هذه الدر اسة ! خود 
ر و نهم و br‏ ر رای ي وجيرو 
معلومات عن الجودة لسنوات سابقة ليتم ربطها مع الربحية ". 


'' Calcs Fornell .“ A Nationa! Custontcr Satisfaction Baromcter : The Swedish Experience” , Journal of 
Marketing, Vol. 56 „ Jan. 1992 . pp 6-7. 


™ Rust . Zahorik . and Kciningham . * Return on Quality ( ROQ) : Making Service Quality Financially 
Accountable “. Op.cit. pp 6064 . i 


غ ہے 
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وبقاء العميل يمكن احتسابه من اتجاهات العملاء وادراكاتهم بالمعادلة الآتية :- 
R= RH(SJ+ E4 sss (4)‏ 


حيٿ أن 4 تمتل : الخطأ العشوائي للعوامل المؤثرة على بقاء العميل . 


وإذا كانت 18 تعكس متغير أداء المصرف كالإيرادات والحصة والسوقية » فان ۸1۷ 
تعکس کل المتغيرات النظامية للمصرق والمتغيرات السوقية المؤثرة على الحصة السوقية › 
ويمكن توضيحها بالمعادلتين الاآتيتين :- 
MS= f5 (R,MV)+ES ws. )5(‏ 
Profit = fo (MS+CR) + £6  .......... (6)‏ 
وتمثل 6ء : الخطاً العشوائي للإيرادات المتحصلة من كل عميل . 


إن طريقة العائد على الجودة تتيح مقاييس أخری لقیاس العأئد المالي »> وذلك لان هذه 
الطريقة تعتمد ليس فقط على الاعتبارات النظرية » وإنما على تاريخ المصرف » والجودة 
والرضا وبقاء العملاء لعدد من السنوات . 


وفي دراسة أخرى بحثت العلاقة ما بين عائد السهم والجودة وربطهما مع معدل العائد 
على الاستثمار باستخدام المعادلات الخطية » تمكنت من إيجاد العلاقة الطردية بين عائد السهم 
والجودة » بعد دراستها لعدد من السنوات . وقد أوصت الدراسة بضرورة البحث عن مقياس 
آخر عوضا عن معدل العائد على الاستثمار (. 


على الرغم من أن هذه الدراسات تتاولت الجوانب المالية للجودة » إلا أنه هناك صعوبة 
في تحديد أن يكون مصدر الربحية ناتج عن رضا العملاء » وبناء عليه لا بد من تمييز عواأ د 
رضا العملاء عن غيرها كتحديد العوائد المتأتية من الاستثمار في الرقابة على الجودة» 
والاستتمار في حلقات الجودة والجودة وغيرها. 


'Aaker . and Jacobson . “ The Financial Informaltiort Content of Perceived Quality “. Op.cit „. p 193, 198. 
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. تانج اختبامالفرضية کول‎ )١-٤-۲( 


الفصل اثالث 
حلي لأس جودة الخد مةالمصرفية على الر ية ور ضا العملا . 


. تاج اختبامالفرضبة الثانية‎ )١-١-۴( 
. متئج اختبامالفرضية الاثة‎ )٠--۳( 
. تانج اختبامالفرضبةالرإسة‎ )٠-٤-۳( 
. ا ضةالحخامسة‎ (٥--۳( 
. تاج اختبامالفرضيةالسادسة‎ )١-٤-۳( 
. تاج اختبامالفرضية الساعة‎ )۷-١-۴( 
. اتج اختبام‌الفرضبة‌الامنة‎ )١-٤-۲( 


)¥=( تائ اختبام الفرضية التاسعة 


)۱۰-٤-۳(‏ تائ اختبام القرضية العاشرة 
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الفصل الثالث 
اثر جودة الخدمة المصرفية على 
الربحية ورضا العملاء 


تم توزيع استبانات على مدراء فروع بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني » كماتم | 
توزيع نفس النسخة من الاستبانة على عملاء المصرفين › وهدف توزيع هذه الاستبانات قياس 


مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني. 


كما تم توزيع استبانات على موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردنى | 


ونفس اأنسخة علی عملاء المصرقفين ¢ وهدف توزیع هذه الإاستيانات قياس مدیى ممارسة 


موظفي الخط الأمامي في المصارف قيد الدراسة للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة | 


بمسثوى جودة عالية . 
ويوضح الجدول رقم )٠١(‏ التالي أسئلة الاستبانات الموزعة والهدف منها :- 
جدول رقم )٠١(‏ 
عدد أسئلة الاستيانات الموزعة والهدف منها 


قياس جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا ء المتمقة في المظاهر المادية 


الملموسة» القة »> الإاعتمادية » سرعة الاستجابة › الأمان »> والتعاطف . 


قياس مدی ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء 


الخدمة بمستوى جودة عالية 


قياس مستتو ى رضا العملاء عن البنك . 


قياس درجة ولاء العملاء . 


قياس مستوى تطور جودة الخدمة المصرفية للفترة ما بين 1۹4۷-1414 ¢ 
وقیاس مستوی رضا العملاء عن الخدمات المقدمة لنفس الفترة بهدف ربطها مع 


معدل العائد على الاستثمار للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹۰ . 
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جدول رقم )۱٥(‏ | 
| ثانيا : الخط الاأمامي :| 


معرفة خصائص عينة موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان والبنك الإسلامي 
الأردني 2 
تياس مدى ممارسة موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان والبنك ا١‏ 


اسلامي]| 


الأردني للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية . 


تالا : استبانة مدراء الفروع والمكاتب :- 


تم توزيع )۳۲١(‏ استبانة لكل من عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني » وقد ' 


تم استرداد )۳٠١(‏ استبانة من عملاء بنك الإسكان » بينما تم استرداد )۳٠۲(‏ استبانة من عملاء 
البنك الإسلامي الأردني . ويوضح الجدول رقم )١١(‏ التالي عينة عملاء بنك الإسكان والبفك ٠‏ 
الإفنادهى الإردتي 2 


جدول رقم )۱٩(‏ | 
خصائص عينة عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


م 
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۰ -آقل من r‏ 
دینار 


a: ساق‎ ٤ھ‎ ۰ 
1٦ ٠٠۰ من‎ لقا-٤‎ 


دینار 

۰ ۰-اقل من As‏ ۲۴۳ 
دینار 

. = 


يظهر الجدول السابق أن عينة العملاء احتوت على ما يلي :- 

.١‏ أن )%۳١,٤(‏ من عملاء بنك الإسكان و )%٤١(‏ من عملاء البنك الإسلامي الاردنې 
من المستوى التعليمي الجامعى 3 (۱,۹ %1( من عملاء بنلكف الإسكان و )%۷,۹( مل 
عملاء البنك الإسلامي الأردني ممن يحملون شهادات الدراسات العليا . 
۲. أن (%۲٥,۷)‏ من عملاء بنك الإسكان و )%۲٠,٥(‏ من عملاء البنك الإسلامي الأردنني 
ممن لهم أكثر من عشر ستوات يتعاملون بها مع بنوكهم . ) 
۳. وبخصوص عدد مرات تعاملهم مع البنك › فقد أظهرت النتائج أن )٤٦,٥(‏ من عملاء 
بنك الإسكان و )%٤٤,1(‏ من عملاء البنك الإسلامي الأردني ممن يتعاملون مع البنك 
باستمرار» في حين أن )%٤٠,٦(‏ من عملاء بنك الإسكان و )%٤١(‏ من عملاء البفك 
الإسلامي الأردني ممن يتعاملون مع البنك كل شهر تقريبا . 

E:‏ أن (°۹ %( من عملاء بنك الإسكان +3 (%1۲,٦)‏ من عملاءِ انكف الإستلامي 
الأردني » يحتفظون بحسابات جارية و لا يتقاضون فوائد ( مرابحة ) على حساباتهم » وأن 


Al1 Rieshts Reserved - Library of University of Jordan - Center of Thesis Deposit 


rr 

)%9٠,۸(‏ من عملاء بنك الإسكان و (%۲۷,۸) من عملاء البنك الإسلامي الأردني ممن 

يحتفظون بحسابات توفير ويسعون لتحقيق عائد جيد ويطمحون لنيل جائزة من الجوائز التي 
تطرحها البنوك . 

ه. أن )%۸۸,٥(‏ من عملاء بنك الإسكان و )%۸۸,١(‏ من عملاء البنك الإسلامي الأردني 

ممن يعتبرون من أصحاب الدخول المتوسطة والدنيا » فيما )%١٠,٥(‏ من عملاء بنك 

الإسكان » و )%١1١,۹(‏ من عملاء البنك الإسلامي الأردني ممن تقع دخولهم ضمن فئة من 


. دينار‎ ۸٠٠١ دنار إلى أكثر من‎ ٠ 


کما یوضح الجدول التالي رقم (۱۷) ترتیب سبب أختيار عملاء بنك الإسكان والبنك 


الإسلامي الأردني للبنك دون غيره من البنوك . 


يشير الجدول السابق إلى ما يلي :- 

.١‏ يحتل تقديم بنك الإسكان للجوائز المرتبة الأولى في سبب تعامل العملاء مع البنك ء فقد 
بلغت نسبة العملاء الذين اختارو! تقديم البنك للجوائز )%٤١,۹(‏ ء والسبب في ذلك يرجع إلى 
ارتفاع القيم المالية للجوائز المالية المقدمة من إدارة البنك » وهذا ما تؤكده التقارير السنوية أ 
المقدمة من بنك الإسكان والتي تتعلق بتطور ودائع ادخار العملاء . 

0 يحتل الدافع الديني المرتبة الأولى في سبب التعامل مع البنك الإسلامي الأردني › فقد 
بلغت نسبة العملاء الذين اختارو! الدافع الديني سببا للتعامل ( )%٠ ٤,۳‏ › ويرجع السبب في ذلك 


لحرص عملاء البنك الإسلامي الأردني على التعامل مع ما يتفق والشريعة الإسلامية . وقرى ' 


ا 
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E 
الباحثة هنا ضرورة تعزيز هذا الدافع من خلال تأكيده بالفتاوى الشرعية تارة »> وصحة ممارسته‎ 
. تارة أخرى‎ 

۳. يختار (%۳۲,۷) من عملاء بنك الإسكان و )%۲٠,٥(‏ من عملاء البنك الإسلامي 
الأردني الموقع المناسب سيبا لاختيارهم التعامل مع البنك » ومن هذا السبب يتضح أهمية توزيع 
الخدمة المصرفية » وجعلها في متناول العملاء . 

.٤‏ تحتل تشكيلة الخدمات وجودتها المرتبة الثالثة في سبب اختيار عملاء بنك الإسكان 
تعاملهم مع البنك › والمرتبة الرابعة في سبب اختيار عملاء البنك الإسلامي الأردني التعامل مع 
البنك » وترى الباحثة ضرورة تركيز إدارة بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني على تنويع 
خدماتها وتحسين خجودتها » وإدخال كل ما هو جديد من خدمات مصرفية ليصبح ارتباط العملاء 
بالبنك يحتل المراتب الأولى › فكلما ازدادت الخدمات المقدمة للعملاء › ازداد ارتباطهم بالبنك . 

ه. قلة من عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ممن يدرسون قوة المركز المالي 
للبنك » فقد بلغت نسبة هؤلاء العملاء من بنك الإسكان )%۳,١(‏ + بينمها بلغت لدى البنك 
الإسلامي الأردني )%١,٦(‏ . 


(۲-۳) خصائص عينة مدراع فروع بنك الإسكان والبنك الإسلا 1 ف ت 


بلغت نسبة الاستبانات المستردة من مدراء فروع بنك الإسكان (%۷۷,۹) › بينما بلغت 
لدى مدراء البنك الإسلامي الأردني (,%۷۷) › ويوضح الجدول رقم (۱۸) التالي خصائص 
عينة مدراء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني :- 
جدول رقم (۱۸) 
خصائص عينة مدراء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


5 1 < 
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تابع جدول رقم (۱۸) 
البيان 
3 
۳- الخبرة فى العمل: 


يتضح من الجدول السابق ما يلي : - 
.١‏ اتا“ عينة مدراء بنك الإسكان علی )%4۹,۳( من حملة الشهادة الجامعية “>9 


)%١,۹ (‏ من شهادات الدراسات العليا » بينما احتوت عينة مدراء البنك الإسلامي الأردني 
على ( )%۲١‏ من حملة الشهادة الجامعية و (%۸,۹) من حملة الدراسات العليا . 

. احتوت عينة مدراء بنك الإسكان على )%۷١,١(‏ ممن لديهم خبرة في العمل أكثر من 
٠١(‏ ) سنة » بينما احتوت عينة مدراء البنك الإسلامي الأردني على (#۷۷,۷) لديهم أكثر 


من )٠١(‏ سنة خبرة عمل . 


البنك الإسلامي الأردني :- 


وزعت )٠٠١(‏ استبانة على موظفي الخط الأمامي في بنل الإسكان وتم اسسترداد 
)۸۳,١(‏ » بينما وزعت )۲١(‏ استبانة على موظفي الخط الأمامي في البنك الإسلامي 
الازکتي استرد منها ما نسبته )%۸۲,۲( ك ويوضح الجدول رقم )۹ (١‏ التالي خصائصضص عينة 
موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردتي :- 
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.۲ 


جدول رقم (۱۹) 
خصائص عينة موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


. البنك الإسلامي الأردنى 


ته | ت | هت 


يشير الجدول رقم )٠۹(‏ السابق إلى أن :- 
)%٥٤,٥(‏ من موظفي الخط الأمامي لدى بنك الإسكان من حملة الشهادة الجامعية » وأن 
)%٤7٦,1(‏ ممن لديهم خبرة تزيد عن عشر سنوات في عملهم » وأن )%٤.,٥(‏ ممن يتلقون 
دورات تدريبية بين فترة وأخرى في فن البيع والتعامل مع العملاء . | 
)%۸١ (‏ من موظفي الخط الأمامي لدى البنك الإسلامي الأردني من حملة الشهادة 
المتوسطة ( دبلوم ) و )%٤۸,۳(‏ ممن لديهم خبرة تزيد عن العشر سسنوات »و (%۸۳,۳) | 


ممن يتلقون دورات تدريبية بين فترة وأخرى . 
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بعد تفريغ البيانات وتحليلها باستخدام الأساليب الإحصائية » اتضح ما يلي من اختبار | 
الفرضيات :- 


نصت الفرضية الأولى على أنه"لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك 


الإسكان وتقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا". 


تتطلب اختبار هذه الفرضية الأولى احتساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
لإجابات عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدة 
فعليا المتمثلة في )۳١(‏ عبارة الموضحة في الملحق رقم (؟) » حيث تراوحت هذه المتوسطات 
ما بين )٤,٥(‏ و )۲,١(‏ وبانحرافات معيارية تراوحت ما بين ( )٠,۷١١‏ و )1,۳١(‏ لدى بنك 
الإسكان . أعطى أعلى تقييم لعبارة الموقع الملائم للبنك › بينما أعطى أدني تقييم لتوفر مواقف 
لسيارات العملاء . بمعنى أن المتوسط الحسابي المرتفع أي متوسط ٠,١(‏ ) فأكثر يعنى جودة 
جيدة » بينما أقل من ذلك تعنى جودة خدمة منخفضة . ۰ 

بينما تراوحت المتوسطات الحسابية لدى البنك الإسلامي الأردني ما بين )۳,۹٤(‏ و 
)٠,٥۷(‏ وبانحرافات معيارية تراوحت ما بین )٠,٥٤١(‏ و )٠,٤١(‏ . 


ومن ثم تم احتساب المتوسط العام لمتوسطات إجابات العملاء والتي تمثل بدورها تقييم 
العملاء لمستوى جودة الخدمة المقدمة فعليا » وقد بلغ المتو سط العام لتقييم عملاء بنك الإسكان 
لمستوى جودة الخدمة المقدمة فعليا )۴,١(‏ » بينما بلغ المتوسط العام لتقييم عملاء البنك 
الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المقدمة فعليا (١۲,۸)ء‏ وهذا ما يوضحه الجدول رقم 


3 ۲( التالي :- 


أثانيا : الثقه :- ۳ ل س 
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جدول رقم (۲۰) 
المتوسطات الحسابية والاتحرافات المعيارية لتقييم عملاء بنك !لإسكان والبنك 
الإسلامي الأردني لمستو ى جودة الخدمة المقدمة فعليا . 


البئنك الاسلامے 
الأردنى ٠‏ 


المتو سط الانحر اف 
الحسابي 1 


1 


1Y | re ۷‏ 
AV4 [| +4 : 1‏ 
ان انك ساز بالطافة و الإض اة وا ET AT Sf aa)‏ 
کک 2 
-٥‏ يتوفر لدى البنك أماكن للانتظار . | YY E‏ 
يتوفر لدى البنك مواآقف لسيارات العملاء . س 1,1۳ 
۷- يهتم البنك بنوعية وحجم وجاذبية البطاقات الائتمانية ودفاتر | ۳,۳ 
الشيكات . 
۸- يستعمل البنك تجهيزات ومعدات تكنولوجية متطورة تتلاءم 

مستوى الخدمات المقدمة ء ويعمل على تطويرها باستمرار_. 
المتوسط الحسابي للمجموعة : e NE‏ 


ع 


لإ : المظاهر المادية ١‏ سك := 
لحك ملام بترن من ففرل المي او مکان عمله. 


ب 
e‏ 


El 


۳ 
e,۷ 
EEF 


م 
1 


۰ ,1 ٥ 


. 
گے 
گے 
سے 


4 يفي البنك بجه وعوده للعملاء وفي الأوقات المحددة. 
-٠‏ يقدم البنك خدمات دقيقة وخالية من الأخطاء تقريبا . TA ۳,۹4 E:‏ 
-١‏ يتوقر لدى البنك كادر وظيفي متخصص وخبير. 11 | A1‏ 


SEY Û FE إن إدارة البنك وموظفيه يمكن الاعتماد عليهم في أداء‎ -٣ 
الخدمة.‎ 


۳“ يحتفظ البنك بسجلات ومعلومات دقيقة عن العملاء . ۱ | 109 
المتوسط الحسابي للمجموعة : ET‏ 


آث عه الاستجا E A TYA‏ 
a e‏ 
6- يستجيب الموظفون لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة 

ا ا ا 


7 لى بوا ةة لاء الك رة ر‎ ١ 


ل المعاملات المصرفية في مدة لا تتجاوز الس( ۱ 
)٥‏ دقيقة دقَة 


۸ یتم اختصار بعض الإجراءأث بهدف خدمة العميل بسر عة. 1,1۳ 


۹- يقدم الموظفون الخدمة بحسب أولوية دخول العمملاء إلى , 1,۸ ,1 1,۹ 
یك وون جاوز لسن د" TT‏ 

AAT تلقى شكاو ى و مقترحات العملاء اهتمام الإدارة › والاستجابة‎ -٠١ 
. الفورية‎ 


1- يتوفر لدى البنك العدد الكافي من الموظفين لأداء الخدمات. 
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تابع جدول رقم (۲۰) . 


العبار هة 


الانحراف إ المتوسط | الائحراف 
المعياري | الحسابي | المعياري 


“٣‏ يتوفر لدى البنك لوحات إرشادية وإلكترونية لتسريع خدمة 


EE 


1,e T,e¥ 


۰ - يظهر الموظف المعرفة الشخصية بالعميل »> ويحرصس 
على الترحيب به . 

۳1 يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعاملات 
المصرفية عوضا عن العميل . 


: : ئ 1,۲ 
۴“ يتقاضى البنك فواند (مرابحة ) منخفضة على قروضه ا ٣,١٤١‏ 1,۲ 1,0¥ ,. 
المقدمة للعملاء . 
إن العمولات التي يتقاضى البنك نظير خدماته مناسبة جدا أ ۲,٣۲‏ 1,۹ ۳,۹ 1,۲ 
للعملا 

4 


¢ 
e AN Tl إالمتوسطالمام‎ 


* قيم المتوسط الحسابي التي تزيد عن (°,۳) » تعني تقييم مرتفع لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 


و عند مقارنة المتوسط العام للمجمو عات الخمس ( المظاهر المادية الملموسة › القة›» | 
سرعة الاستجابة » الأمان > والسعر ) لوحظ ما يلى :- 
.١‏ أعطى عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني للمظاهر المادية الملموسة 


على تقييم » فقد بلغ تقييم عملاء بنك الإسكان للمظاهر المادية الملموسة ( ٠ ۳٠۷۳‏ 
بينما بلغ لدى عملاء البنك الإسلامي الأردني )٠,٠١(‏ . وقد حصلت وفرةمواقف ' 
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»)۲,١۳( السيارات لعملاء البنكين أدنى نقييم ضمن المجموعة » فقد بلغت بنك الإسكان‎ 
. )٠,1۳( والبنك الإسلامي الأردني‎ 

. حصل متغير السعر على أدنى تقييم لدى عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي 
آرت م ى غ ا 0 ا ا ای خد البنك 
الإسلامي الأردني (؟,۲) . ويعني ذلك عدم قبول العداد ي كاد يكين عن االغاز 
التي تقدم بها الخدمات المصرفيةء وذلك يعنى ارتفاع تكلفة الخدمات المقدمة للعملاء › 
أو حصول العملاء على عوائد متدنية على مدخراتهم . 

۴. حصلت سرعة الاستجابة على تقييم أعلى لدى عملاء بنك الإسكان › فبلغ هذا 
التقييم ( )۳,١١‏ » بينما بلغ لدى عملاء البنك الإسلامي الأردني ),٤٠٥(‏ . 

.٤‏ أعطى عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمتغخير الثقة والأمان 


متوسطات متقاربة . 


وقد تم اختبار هذه المتوسطات الحسابية للعبارات )۳٤(‏ باستخدام اختبار (ت) )١- ۲٣۶۲(‏ 
للمقارنات الثنائية وعلى مستوى دلالة إحصائية مقدارها ( °% ) › تبين أن قيمة (ا) المحسوبة = 
٠ ),۲۷(‏ في حين بلغت قيمة () الجدولية ( )٠,1٦١‏ »الأمر الذي يعني رفض الفرضية 
الأولى وإثبات وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان لمستوى لجودة 
الخدمة المصرفية المقدمة فعليا مع تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني . 


وعند مقارنة هذه المتوسطات مع مقياس ليكرت ذو الأبعاد الخمسة » ولما كانت النقطة 
(۳) هي درجة الحياد » فإن العملاء الذين يقيمون البنك بدرجة ),٥١(‏ فما فوق أي مايعادل 
)#۷٠(‏ يعتبرون أن البنك يقدم جودة خدمة مصرفية ممتازة ومرضية لتوقعاتهم وهذا ما 
أوضحه الجدول رقم )۲١(‏ التالي :- 
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جدول رقم (۲۱) 
تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 
لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا 


LT 
و‎ 


يلاحظ بان ) ۳ ,7 من عملاءِ بنك الإسكان يقيمون جودة الخدمة المصرفية المقدمهة 
بأنها جودة منخفضة أما البقية من العملاء والتي تکل (%1,Y)‏ فانهم يرون أن جودة الخدمة 
المقدمة ممتازة . بينما يرى ( %۹٤,١١‏ ) من عملاء البنك الإسلامي الأردني جودة الخدمة 


المقدمة لهم فعليا منخفضة › وترى النسبة الباقية من العملاء والتي تشكل )%٠٥,۸۷(‏ أن جودة 
الخدمة المقدمة ممتازةٌ . 


من خلال نتائج تحليل الفرضية الأولى يمكن استخلاص النتائج التالية :- 


١‏ وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان والبتسك الإسلامي الأردنضي 
لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . مما يعني رفض الفرضية الأولى والتي قصر | 
على عدم وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقبيم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني Ù‏ 
لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 
۲. أن تقييم عملاء بنك الإسكان لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا والذي بلغ 
)۳,١(‏ أعلى من تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني والذي بلغ )۲,۸١(‏ ءوبذالك يعتبر | 
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E۲ 
مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا لعملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني‎ 
: 1 . o“ 


نصت الفرضية الثانية على ما يلي : 
الفرعية الأولى :" لا يوجد فرق بين تقييم عملاء بنك الإسكان لمستوى جودة الخدمة المصرفية | 
المقدمة فعليا باختلاف عدد سنوات التعامل " . 


الفرعية الثانية :" لا يوجد فرق بين تقييم عملاء البنك الإسلامي لمستوى جودة الخدمة المصرفية 
المقدمة فعليا باختلاف عدد سنوات التعامل ". 


ولاختبار هذه الفرضية فقد تم استخدام تحليل التباين ( sإوواهم۸‏ ۸0۷۸4 ) لمعرفة أثر 
عدد سنوات التعامل على تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة . 
الخدمة المصرفية المقدمة فعليا » وقد أظهرت نتائج التحليل الخاصة بعملاء بنك الإسكان أن ) 
قيمة (ف) المحسوبة هي )٠,۸۸۷١(‏ » في حين بلغت قيمة (ف) الجدولية )٠,٤٤۸١(‏ » وعند 
مقارنة قيمة (ف) المحسوبة مع قيمة (ف) الجدولية يتضح أن قيمة (ف) المحسوبة هي أكبر مسن 
قيمة (ف) الجدولية » وبذلك تقبل الفرعية الأولى من الفرضية الثانية . ويفسر ذلك بمحافظة 
بنك الإسكان على مستوى جودة مصرفية معينة يقدمها لجميع عملائه باختلاف عدد سنوات 
تعاملهم. ولكن لابد أن يلمس ممن يتعاملون مع البنك لفترات طويلة تطويرا في مستوى جودة 
الخدمة المصرفية المقدمة »> وهذا ما يوضحه الجدول رقم (۲۲) التالي :- | 


جدول رقم (۲۲) 
نتائج تحليل التباين لأثر عدد سنوات تعامل عملاء بنك الإسكان 
على تقييمهم لمستو ى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 


رر 
مجمو ع التباين الكلي 19¥ 
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الإسلامى الار دى لمستوى جودة الخدمة المصرفية باختلاف عدد سنوات التعامل » حيث بلغت 


تيمة (ف) المحسوية )٥.۸۸(‏ » في حين بلغت قيمة (ف) الجدولية ( )٠.٠٠٠١‏ » وعند مقارنة أ 
قيمة (ف) المحسوبة مع قيمة (ف) الجدولية وجد أن قيمة (ف) المحسوبة أكبر مسن القيمة ٠‏ 
الجدولية » وبناء عليه ترفض الفرعية الثانية من الفرضية الثائية . بمعنى أن هناك فرق دال أ 
إحصائيا بين متو سطات فئات سنوات التعامل مع متوسطات نقييم العملاء لمستوى جودة الخدمة ‏ 


المصرفية المقدمة فعليا > وهذا ما أوضحه الجدول رقم (YY)‏ التالي:- 


جدول رقم (۲۳) 
نتائج تحليل التباين لاأثر عدد ستوات تعامل عملاء البنك الإسلامي الأردني 
على تقييمهم لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا 


التباين المفسر 


التباين غير المفسر 


ويعني هذا الفرق الدال إحصانيا بين متوسطات أثر سنوات التعامل على تقييم عملاء 
البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا » أنه كلما ازدادت سنوات 
تعامل العميل مع البنك » كلما أثر ذلك على تقييمه لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدة 
كما تم اختبار تحليل التباين لسبب تعامل العملاء مع البنك على تقييمهم لمستوى جودة الخدمهة 
المصرفية المقدمة فعليا » فكانت النتائج كما هي موضحة في الجدول رقم )٠٤(‏ التالي : 
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جدول رقم )۲٤(‏ 
نتائج تحليل التباين لسبب تعامل عملاء بنك الإسكان و البنك الاسلامے الأر دة 
& 4 ل 3 ٤‏ مي ۱٤ر‏ دلي 
على تقييمهح لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 


, البنك الإسلا مي الأردني 


يشير الجدول السابق على أنه لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية لسبب تعامل عملاء بنك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني على تقييمهم لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة . مما 
يعني أن سبب اختيار العملاء للبنك ليس له تأثير على تقييمهم لمستوى جودة الخدمة المصرفية 
المقدمة فعليا . ۰ 

ويمكن تلخيص نتائج اختبار الفرضية الثانية بما يلي :- 


1. أن هناك أثر لعدد سنوات تعامل عملاء البنك الإسلامي الأردني على تقييمهم لمستوى جودة 
الخدمة المصرفية المقدمة فعليا » ولم يظهر هذا الأثر لدى عملاء بنك الإسكان » أي أن بنك 
الإسكان يقدم جودة خدمة متساوية لجميع عملاء البنك باختلاف عدد سنوات التعامل . 

. عدم وجود أثر لسبب تعامل عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني على تقييمهم 
لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 


تنص الفرضية الثالثة على أنه " لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك 
الإسكان وإدارة البنك لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا " 
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ولاختبار الفرضية الثانية » ققد تم إيجاد المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم مدراء 


فروع بنك الإسكان لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا » وها ما أوضحه الجدول 
و اى 
جدول رقم )۲١(‏ 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
لتقييم مدراء فرو ع بنك الإسكان لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . | 


بتك الإسكان 
المتو سط الانحر ۲ 


bC. 


بالقة . 
ءة والتدفئة (التكييف ) الجيدة . 


۸“ يستعمل البنك تجهيزات ومعدات تكنولوجية متطو 
المقدمة ء ويعمل على تطويرها باستمرار . 

بد وعوده للعملاء وفی الأو قات المحددة. 
-٠١‏ يقدم البنك خدمات دقيقة وخالية من الاد 
1١‏ يتوفر لدی البنك. کادر وظيفي مت 


. يتوفر لدى البنك العدد الكافى من الموظفين لاداء الخدمات‎ -١ 


fe | يتوفر لدى البنك لوحات إرشادية والكترونية لتسريع خدمة العميل.‎ ١ 
. تتتاسب ساعات عمل البنك مم أوقات العملاء‎ “۳ 
. ؛- يشعر العميل بالاأمان عند تعامله مع البنك‎ 


4,۹ . يتابع الموظف العميل حتى انتهاء الخدمة‎ -٥ 
لدى البنك الأجهزة الأمنية الكافية لحماية مدخرات العملاء.‎ رفوتي-٠‎ 

البنك اهتمام فردي لكل عميل . 
تعرف إدارة وموظفي البنك احتياجات العملاء وتسعى لتلبيتها. 
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تابع جدول رقم )١(‏ 


وقد بلغ المتوسط العام لتقييم مدراء قرو ع بنك الإسكان لمستوى جودة الخدمة المصرفية 
المقدمة فعليا )٤,٥٠١(‏ والذي تم ربطه مع المتوسط العام لتقييم عملاء بنك الإسكان لمستوى . 


جودة الخدمة المقدمة فعليا » وجد أن قيمة ) )) المحسوبة عند مستوى دلالة (°% ) تساوي 


)٠١,١-(‏ » في حين كانت قيمة (۲) الجدولية مساوية ل ( - )1,۹١‏ » وعند مقارنة () أ 


الجدولية و() المحسوبة وجد أنها تقع في منطقة الرفض مما يعنى رفض الفرضية الثالثة 


والتي تنص على أنه لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم وإدارة بنك الإسكان لمستوى ' 


جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . ويرجع السبب في هذا الاختلاف إلى محاولة مدراء 
فروع بنك الإسكان عكس الصورة المشرقة لفروعهم » بينما حاول عملاء البنك عكس مستوى 
جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . وقد ظهر هذا الاختلاف جليا في بعض فقرات المظاهر 
المادية الملموسة ؛ وفي متغير سرعة الاستجابة » ومتغير السعر . 
ويمكن إجمال نتائج الفرضية الثالئة بالنقاط التالية :- 

, وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان وإدارة البنك لمستوى جودة‎ .١ 

الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 
. وجود فجوة بين تقييم إدارة بنك الإسكان وعملائها لمستوى جودة الخدمة المصرفية ) 
E E E a a O‏ 
ر ر اف و ا ع ر قا ا و 
تقييم عملاء البنك عند وضع استراتيجيات جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم فعليا . ) 
NE Eas a SALES .۳‏ 
وا و ا 
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تتص الفرضية الرابعة على أنه " لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء 
البنك الإسلامي وإدارة البنك لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا " . 


كذلك أظهر الجدول رقم ( )۲١‏ التالي المتوسط العام لإجابات مدراء فروع ومكاتب 
البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 
جدول رقم )۲٢(‏ 
المتوسطات الحسابية والاتحرافات المعيارية 
لتقييم مدراء فروع ومكاتب البنك الإسلامي الأردني لمستوى 
جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . 


متو 


۹ 
ا 


والتدفئة (التكييف ( الجيدة . 


يتوفر لدی البنكف أماکن للانتظار ت 


۸“ يستعمل البنك تجهيزات ومعدات تكتولوجية متطورة تتلاءم مع مستوى الخدمات 
المقدمة » ويعمل على تطويرها باستمرار 
“٩‏ يفي البنك 


البنك خدمات دقيقة وخالية من الأخطاء تقريبا . 
يتوفر لدى البنك كادر وظيفي متخصص وخبير. 
عليهم في أداء الأخدمة. 
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.+ 
ا 


تابع جدول رقم )۲١(‏ 
العبارة ر 
ا E3‏ 
-١‏ يتوفر لدى البنك العدد الكافى من الموظفين لأداء الخدمات 
يتوفر لدى البنك لوحات ارشادية وإلكتروئية اتسريم خدمة العميل. 
۳~ ا أوقات العملاء . EA‏ 
مع البنك 
ES‏ 


1- يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة قي المعاملات المصرفة عوضا عن 
الخقذل:“ 


-٤‏ إن العمولات التي يتقاضى البنك نظير خدماته مناسبة جدا للعملاء. 


AY Û fe 


وبربط المتوسط العام لتقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة 
المقدمة فعليا والذي يساوي )۲,۸٠١(‏ مع المتوسط العام لتقييم مدراء البنك الإسلامي الأردني 
الذي يساوي )٤,١(‏ › وباستخدام اختبار () وجد أن قيمة () المحسوبة تساوي )٠١,١-(‏ » بينما 
قيمة (1) الجدولية تساوي )٠,۹١-(‏ عند مستوى دلالة مقدارها (%6°) › وبمقارنة قيمة (ا) 
الجدولية مع قيمة (۲) المحسوبة وجد أنها تقع في منطقة الرفض » مما يدلل على وجود فرق 
بين تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا مع تقييم 
مدراء فروع البنك لذلك . مما يعنى رفض الفرضية الرابعة والتي تنص على عدم وجود فرق 
ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية 
المقدمة فعليا مع تقييم إدارة البنك . 
تستخلص النتائج التالية من تحليل الفرضية الرابعة :- 
.١‏ وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني وإدارة البنك 
لمستوى جودة الخدمة المصرفية المدركة والمقدمة فعليا . 


. وجود فجوة بين تقييم عملاء البنكف الإسلامي الأردني وتقییم الإدارة لمستوى جودة الخدمة 
المصرفية المقدمة فعليا . ويرجع السبب في وجود الفجوة ة في التقييم في جميع متغيرات 
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جودة الخدمة » ومحاولة مدراء الفروع عكس الصورة المشرقة لفروعهم . وينبغي علسى 
إإارة البنك الإسلامي الأردني دراسة تقييم عملائها لمستوى جودة الخدمة المصرفية 
باستمرار بهدف تقليل الفجو ة في التقييم . 

۳.. جودة الخدمة المقدمة هي انعكاس لوجهة نظر الإدارة وليس وجهة نظر العملاء . 


كما أوضحت النتائج عدم وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم مدراء كل ممن بنك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا لعملائه » فقد 
بلغت قيمة () المحسوبة )٠,1١(‏ » في حين بلغت قيمة () الجدولية (۹۸,) »› الأمر الذي يؤكد 
على أن جودة الخدمة المصرفية تتحدد من وجهة تظر الإدارة وليس من وجهة نظر العملاء . 


كما ظهر الاختلاف في الأهمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا 
في كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني › والتي تم إيجادها عن طريق المعادلات 
التالية :- 


. جحموع إحابات العملاء عن کل عبارة 
وزن ققرات الاستبانة = 


(٥درحات‏ ×عدد العملاء) 


E‏ زن فقرات الاستبانة 
الأهمية النسبية لمتغيرات الجودة - ی کا 


عدد فمر ات کا مغر 


وباستخدام المعادلات السابقة تم الحصول على الجدول رقم (۲۷) التالي :- 


oaYAOYA 


All Rishts Reserved - Library of University of Jordan - Center of Thesis Deposit 


: جدول رقم (۲۷) 
الأهمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة المصرفية المقدمة 
فعليا في كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


. كلما ازدادت قيمة الأهمية النسبية › يعني ازدياد أهميته‎ ٠ 
وكما يبين الجدول السابق الاختلاف الواضح بين تقييم عملاء كل بنك مع إدارته » وقد‎ 
ظهر هذا الاختلاف جليا في المتغيرات الأربع » حيث يرى العملاء بأن هذه البنود مهمة جدا‎ 
. ولكن ما يقدم لهم فعليا يعتبر منخفضا ولا يرضي توقعاتهم‎ 


تنص الفرضية الخامسة على أنه " لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء 
بنك الإسكان وتقييم موظفي الخط الأمامي في البنك لمدى ممارستهم للمهارات والكفاءات 
اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية " . 


يتطلب اختبار هذه الفرضية احتساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 
لإجابات عملاء بنك الإسكان على ( ١۲عبارة‏ ) المرفقة في الملحق رقم )١(‏ و التي تقیں مدى 
ممارسة موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدهة 
بمستوى جودة عالية » وقد تراوحت هذه المتوسطات ما بين )٤,١١(‏ و )٠,٠١(‏ » وبانحرافات 
معيارية تراوحت ما بين )٠,٤۹۸(‏ و ( )٠,۳۷‏ › حيث أعطى عملاء بنك الإسكان لعبارة اهتمام 
الموظفين بمظهرهم وهندامهم الخارجي أعلى تقييم » بمعنى أن موظفي الخط الأمامي في بنك 
الإسكان يهتمون بمظهر هم الخارجي بكفاءة وتميز بدرجة عالية جدا » بينما أعطى العملاء أدنى 
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ا 
تقييم لعبارة توفر الوقت الكافي من جانب الموظف لتنظيم العمل والاستعداد الجيد للقاء العميل › 
أي أنها لا تمارس بكفاءة وتميز » ويظهر هذا نتيجة لضغط العمل الكبير الذي يتعرض له ٠‏ 
موظف الخط الأمامي أيام الازدحام » أو نتيجة لعدم توفر العدد الكافي من موظفي الخط الأمامي 
في البنك . 


وبإيجاد المتوسط العام لإجابات عملاء بنك الإسكان وجد أنه يساوي )۳,۱١(‏ » وهذا 
ما يوضحه الجدول رقم (۲۸) الأتي :- 
جدول رقم (۲۸) 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم عملاء 
بنك الإسكان لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة. 


الاتحراف 
المعيار ي 


5 


1,1٥ استقبال العميل بأسلوب يتوم على الاحترام والمودة ومعاملته بأدب واحترام.‎ -١ 


- يهتم الموظفون بمظهر هم الخارجي وهندامهم. 
-٣‏ يعطي الموظف أهمية للاسئلة والاستفسارات التي يطرحها العميل. ۳,۷ TT‏ ۰ 
EE‏ 
ES‏ 


-٤‏ يستجيب الموظف لمطالب العميل بسرعة وكفاءة. 

-٥‏ يعطى العميل الاهتمام الكامل أثناء تقديم الخدمة. 

-٦‏ يستطيع الموظف حل مشكلات العميل وتقديم بدائل له دون الحاجة للجوء الى 
الجهات العليا . 

- بقتر ح الموظف خدمات إضافية لمساعدة العميل بشكل أفضل . 

۸ الاعتذار للعميل في حالة حدوث خطأ أو التأخر في إجراء معاملته . 

۹- السو ال عن أكثر الاأشياء أهمية للعميل عند أداء الخدمة . 

. السؤال عن مقترحات العميل لتحسين الخدمات المقدمة لهم‎ -٠ 

. إدراك الموظف لعدم رضا العميل عند أداء الخدمة له‎ -١ 


۲- سؤال العميل إذا كانت هناك أية إجراءات يستطيع الموظف القيام بها لخدمة 
العميل . 
۴- إلمام الموظف بشكل جيد بالخدمات والإجراءات والسياسات المتبعة بالبنك . 


٤‏ - نتوافر كافة المعدات والأجهزة والنماذج اللازمة أمام الموظف لتقديم خدمة 


ذات مستو ی عالي. ۱ 
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تابع جدول رقم (۲۸) 
E TE‏ ا 


الانحراف 
-٥‏ اتصال E‏ احتياجاته . 


۷“ القدرة على الاتصال مع العميل بشكل وأضح ومفهوم . 


۸- القدرة على تغيير نمط أو أسلوب تقديم الخدمة بما يتناسب مع احتياجات وميول أ KEE ۲,٣۹‏ 
کل عمیل . 


۹- تقديم الخدمات بما يتناسب أوقات العملاء » والوفاء بالوعود المقدمة لهم . 
نفدیم مع او و عو 


r . يتمتع الموظفون بالرضا الوظيقي » مما ينعكس على التعامل مع العميل‎ -٠ 
E E . القدرة على إقناع العملاء بمزايا وفوائد الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك‎ -١ 


ال 


KESA KAGE 


كما تم احتساب المتوسطات الحسابية لتقييم موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان لمدى ۰ ۰ 
ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية › وقد تراوحت 
المتوسطات الحسابية بين ( )۳,۲١‏ للعبارات (۲۲) والتي تتص على قدرة موظف الخط الأمامي 
على إقناع العملاء بمزايا وفوائد الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك » بمعنى أنها في أغلسب ۰ 
الأحيان تمارس بكفاءة وتميز » و )٠,٥۹(‏ لاهتمام الموظفين بمظهرهم وهندامهم الخارجي › أي 
أنها تمارس بكفاءة وتميز بدرجة عالية جدا . وتشير هذه المتوسطات إلى مستوى عال من ' 
الأداء. وهذا ما يوضحه الجدول رقم (۲۹) التالي :- 0 
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جدول رقم (۲۹) 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقييم موظفي الخط الأمامي 


لحسابي الانحراف المعياري 
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4 
وباستخدام اختبار (1) عند مستوى دلالة مقدارها ( )4١‏ » تبين أن قيمة (1) المحسوبة 
تساوي ( - )٠۴,١١١‏ » بينما كانت قيمة )١(‏ الجدولية تساوي ( )٠,٠١-‏ » وبمقارنة قيمة ۲ 
الجڊولية مع قيمة ۲ المحسوبة وجد أنها تقع منطقة الرفض > الأمر الذي يدل على وجود فرق 
بين تقييم عملاء بنك الإسكان لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة 
لاداء الخدمة بمستوى جودة عالية مع تقييم موظفي البنك أنفسهم . وبذالك ترفض الفرضية 
الخامسة والتي تنص على عدم وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان 
وتقييم موظفي الخط الأمامي في البنك لمدى ممارسستهم للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء 
الخدمة بمستوى جودة عالية . ويرجع السبب في فجوة الأداء إلى الأسباب التالية :- 
١‏ .أن تقييم موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان كان أعلى من تقييم عملاء البنك › فة_د 
بلخ المتوسط لدى موظفي البنك )۳,۸١(‏ مقابل ),٠١(‏ » ولعل السبب في ذلك يعود إلى 
اعتقاد موظفي الخط الأمامي أنهم يمارسون المهارات والكفاءات اللازمة بكفاءة وتمييز . 
. الضغط الكبير الذي يواجه موظفي الخط الأمامي في تلبية احتياجات العملاء والرد على 
أسئلتهم واستفساراتهم خاصة أيام الازدحام . 
۳ يرى العملاء من خلال المتوسطات التي أعطيت بأن الخط الأمامي بحاجة إلى التطوير 
والتحديث المستمر . 


تتص الفرضية السادسة على أنه " لا يوجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييسم عملاء 
البنك الإسلامي وتقييم موظفي الخط الأمامي في البنك لمدى ممارستهم للمهارات والكفاءات 
اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية " 


ولاختبار صحة الفرضية السادسة » وجد أن المتوسطات الحسابية للعبارات ( ١؟)‏ 
تتراوح ما بین ( ١‏ ) و ( )۲,۴١‏ » مما يعني آن اهتمام موظفي الخط الأمامي بهندامهم 


ومظهرهم الخارجي في البنك الإسلامي الأردني يمارس بكفاءة وتميز بدرجة عالية » في حينن 


؟ حصل اتصال الموظف بالعميل للتأكذ من تلبية للتأكد من تلبية كافة احتیاجاته على آأدنی متوسط. 
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1٥5 
)٠١( وهذا ما يبينه الجدول رقم‎ » )۳,٠۹( و.أن المتوسط العام للإجابات السابقة يساوي‎ 
الات :ت‎ 
)۲۰ ( جدول رقم‎ 
المتوسطات الحسابية لتقييم عملاء البنك الإسلامي‎ 
1 . لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة‎ 


البنك الإسلامي 


C 
3 


-١‏ استقبال العميل بأسلوب يقوم على الاحترام والمودة ومعاملته بادب واحترام. 

- يهتم الموظفون بمظهرهم الخارجي وهندامهم. 

۴- يعطي الموظف أهمية للاسئلة والاستفسارات التي يطرحها العميل. 

؛- يستجيب الموظف لمطالب العميل بسر عة وكفاءة. 

-٥‏ يعطى العميل الاهتمام الكامل أثناء تقديم الخدمة. 

1“ يستطيع الموظف حل مشكلات العميل وتقديم بدائل له دون الحاجة للجوء الى 
الجهات العليا . 


(n 
aS 
. 5 
ا‎ 3 


۷- يقتر ح الموظف خدمات اضافية لمساعدة العميل بشكل 

۸ الاعتذار للعميل في حالة حدوث خطا أو التأخر في 

۹- السؤال عن أكثر. الأشياء أهمية للعميل عند أداء الخدمة . 

. السؤال عن مقترحات العميل لتحسين الخدمات المقدمة لهم‎ -٠١ 

۷- سؤال العميل إذا كانت هناك أية إجراءات يستطيع الموظف القيام بها لخدمهة 
العميل. 

۳ المام الموظف بشكل جيد بالخدمات والإجراءات والسياسات المتبعة بالبنك . 

-٤‏ تتوافر كافة المعدات والأجهزة والنماذج اللازمة أمام الموظف لتقديم خدمة ذات 
مستوی عالي. 

. اتصال الموظف بالعميل للتأكد من تلبية كافة احتياجاته‎ -٥ 


کل غل : 
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جدول رقم (۳۱) 


المتوسطات الحسابية والاتحرافات المعيارية لتقييم موظفي الخط الأمامي لدى البنك الإسلامي 


الأردني لمدى ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة. 


امتوسط الحا 
EEE E E‏ 
E OR E‏ 
a SME E‏ 
E E E‏ 
E E O E E‏ 
a a E‏ 
E ER E‏ 
ا 


4 

ص 
ج ج ص 
م e‏ 4 


4 
م 


۲ ۳,۹۷ 


| 1ev 
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oN 
وباستخدام اختبار () عند مستوى دلالة مقدارها ( °% ) » تبين أن قيمة ( ) المحسوبة‎ 


تساوي ) (tv, rA-‏ »> بينما كانت قيمة () الجدولية تساوي ) -1,1( وبمقارنة قيمة † 


الجدولية مع قيمة † المحسوبة وجد أنها تقع منطقة الرفض » مما يعنى وجود فرق ذو دلاللة 


إجصائية بين تقييم عملاء وموظفي الخط الأمامي في البنك الإسلامي الأردني لمدى ممارسة 
موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية . 

وبناء عليه ترفض الفرضية السادسة والتي تنص على عدم وجود فرق ذو دلالة 
إحصائية بين تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني وتقييم موظفي الخط الأمامي في البنك لمسدى 
ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية . 


كماءتم اختبار إذا ما وجد فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم موظفي الخط الأمامي في كل 
من بنك الإسكان والبنك الإسلامي لمدى ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة 


بمستوى جودة عالية » وباحتساب قيمة () المحسوبة وجد أنها تساوي )1,۸١۹-(‏ » في حين 


بلغت قيمة () الجدولية ( )٠,۹۷۷‏ عند مستوى دلالة مقدارها ( *%) » الأمر الذي يشير إلي | 


عدم وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم موظفي بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 
للمډدی ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية . 


وعند مقارنة تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمدى ممارسة موظفي ٠‏ 
الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية على مقياس . 


مماإرسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة بدرجة ),٥(‏ فما فوق أي ما يعادل 
)%۷۰( يعتبرون أن موظفي الخط الأمامي يمارسون الكفاءات والمهارات اللازمة بكفاءِة وتميز 
بدرجة عالية جدا . وهذا ما يوضحه الجدول رقم )۲"( التالي ~~ 
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جدول رقم (۳۲) 
تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 
لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة. 


يلاحظ من الجدول السابق أن ما نسبته )%۷٤,٠٤١(‏ من عملاء بنك الإسكان و 
(۰,۰۳) من عملاء البنك الإسلامي الأردني يرون عدم ممارسة موظفي الخط الأمامي 
للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية » أو أنها تمارس في أغلب 
الأحيان » في حين ترى القلة المتبقية ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات 
اللازمة لأداء الخدمة المصرفية بمستوى جودة عالية . وحقيقة تعكس هذه النتيجة الدور الكبير 
الذي يلعبه موظف الخط الأمامي في إبراز علاقة المدير بالعميل » والدور الحيوي الذي يقوم به 
موظف الخط الأمامي في عكس الاتطباع الذهني عن البنك الذي يمثله » والضغط الكبير الذي 
يواجه موظف الخط الأمامي من قبل العملاء من جهة » ومن قبل الإدارة ممن جهة أخرى› 
الأمر الذي يستدعي العناية بهذه الطبقة من العاملين و إعطائهما كل الاهتمسام والدعم المادي 
والمعنوي . 


وقد تم اختبار تأثير موظف الخط الأمامي على قرار العميل بتكرار التعامل مع البنك 
وذلك باحتساب المتوسط المر جح لإجابات العملاء و موظفي الخط الأمامي على العبارات التي 
تقيس أثر الخدمة الجيدة على سلوك العملاء سواء في تكرار التعامل مع البك أو في تكرار 
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ا 

الاتصال بالآخرين كالأصدقاء والجيران لإخبارهم عن مستوى أداء الخدمة » ويوضح الجدول ٠‏ 
رقم )۳۳١(‏ التالي تأثير مستوى أداء الخدمة على تكرار التعامل مع البنك . 

جدول رقم (۳۳) 
تأثير مستوى أداء الخدمة على تكرار التعامل مع البنك . 

بنك الإسلامي الاردة 

: وء الاتجاء 

ا 


aT | r | الا‎ | 
Lw 1 | 1 


المتوسط - نقطة المنتصف ٠١٠١×‏ 1 
1 


اققا هد التعادلة من ذز اة عرق الها ٠‏ تال راف عة روطي ارك لتر ى الخديناف: أ 
المصرفية » دراسة ميدانية بالتطبيق على البنوك التجارية المصرية " » مرجع سابق ص ۷۰ . 


" تم أحتساب قوة الاتجاه بالمعادلة التالية = 


تعكس المتوسطات الحسابية لعينة عملاء وموظفي بنك الإسكان والبنك الإسلامي 
الأردني إدراكهم أن الخدمة الجيدة لها تأثير على قرار العميل بتكرار التعامل مع البنك › وقد بلغا 
الاتجاه والذي يعبر عن متوسط درجة تأثير الخدمة الجيدة )%#۷٠0(‏ لدى بنك الإسكان و )%۷١(‏ 
لدى البنك الإسلامي الأردني وهي نسب مرتفعة » بينما بلغ لدى موظفي الخط الأمامي في با ك أ 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني (%۷۷) و (#۷۳) على التوالي مما يشير إلى أهمية موظف| 
الخطر الأمامي ودوره البارز في التاثير على قرار العميل بتكرار التعامل مع البنك . ويلاخظا 
على أن إدراك موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لأهمية دور | 
الموظف في التأثير على قرار العميل بتكرار التعامل مع البنك كان أعلى من إدراك العملاء . | 


وبالنظر إلى الجدول رقم )۳٤(‏ و جدول )۳°( اللذان يوضحان درجة تكرار اتصال 
العميل بأصدقائه وجيرانه وأصدقائه عند تلقيه خدمة جيدة أو سيئة من وجهة نظر العملاء' 
وموظفي الخط الأمامي . 
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جدول رقم )۳٤(‏ 
اتصال عملاء البنك الإسلامي الأردني والإسكان 


بالآخرين عن مستوى الخدمة المقدمة (عينة العملاء ) . 


تم احتساب قوة الاتجاه = ( المتوسط - نقطة المنتصف ) × ب المرجع السابق » ص ٤ڃ¥,„‏ 


جدول رقم )۳٥(‏ 
اتصبال عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 


بالآخرين عن مستوى جودة الخدمة المقدمة (عينة الموظفين ). 


مستوی اک 
الخدمة | باستمرار 
الظروف" الاتجاه % 
a‏ 


٠ 


تشير النتائج إلى ما يلي :- 
..١‏ أن جودة الخدمة المقدمة تنتشر بسرعة بين العملاء من خلال الاتصال بالآخرين ( ۲ه“ 
)0f Mouth‏ › حیٹ یری (°, ١م)‏ من عملاء بنك الإسكان و )%٦۷,١(‏ من عملاء البنك 
الإسلامي الأردني أنهم يتحدثون باستمرار لأصدقائهم وجيرانهم عن جودة الخدمة المقدمة . 
بينما يرى موظفو الخط الأمامي في بنك الإسكان أن )%٤٦,٦(‏ من عملاء البنك يتحدشون 
باستمرار للأخرين عند تلقيهم للخدمة الجيدة . ويرى موظفو الخط الأمامي في البنك 
الإسلامي أن (۳,۳) يتحدثون باستمرار للآخرين عند تلقيهم خدمة جيدة . وعلى الرغم 
من وجود اختلاف في قوة الاتجاه في رأي العملاء والموظفين › إلا أن هذه النسب مرتفهة 
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وتشير إلى إدراك الموظفين والعملاء إلى أهمية جودة الخدمة الجيدة في الانتشار للآخرين ؛ 
عن طريق الاتصال الشفهي . 
۲. بلغت قوة الاتجاه لدى عملاء بنك الإسکان (%۷۸) عند تلقي العميل خدمة سيئة › 
وبلغت لدى عملاء البنك الإسلامي الأردني (%۷۳) › وهي درجة أكبر من درجة تلقي 
العملاء للخدمة الجيدة . ويرى موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان أن الخدمة السيئة ' 


تنتشر بةوة اتجاه )#١1,1۹(‏ عند تلقي عملاء البنك خدمة سيئة . بينما يرى موظفي الذط ' 
الأمامي في البنك الإسلامي الأردني أن الخدمة السيئة تنتشر بقوة اتجاه )‰%٥٤,1۷(‏ عن أ 


تلقيهم خدمة سيئة . 


توضح النتائج السابقة أن الطريقة التي يتعامل بها موظفي البنك تترك أثرها الواضح أ 
على قرار العملاء بالتعامل مع البنك › أي أن الخدمة الجيدة تؤدي إلى تكرار التعامل مع البنك ٠‏ أ 
والخدمة السيئة تفقد البنك عميلا أو عملاء محتملين وبسرعة من خلال عملية الاتصال بالآخرين ' 
١ . (Word of Mouth )‏ 
يمكن تلخيص نتائج اختبار الفرضيتين الخامسة والسادسة بالنقاط التالية :- 

.١‏ وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ؛ 
مع تقييم موظفي الخط الأمامي في كلا البنكين لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي ' 
للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية » مما يعني وجود فجوة أداء ؛ 
عند تقديم الخدمة بمستوى جودة عالية . ٍ 

۲. أن تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمدى ممارسة موظقفي الخط 
الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة كان منخفضا . فقد بلغ التقييم لدى عملاء بنك الإسكان أ 
(ه )١‏ ولدى عملاء البنك الإسلامي الأردني (۸°,) . 

۳. عدم وجود فرق ذو دلالة إحصائية بين نقييم موظفي الخط الأمامي في بنك الإسكان ¦ 
والبنك الإسلامي الأردني لمدى ممارستهم للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة: 
بمستوى جودة عالية . | 

“. إدراك موظفي وعملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لأهمية الخدمة الجيدة. 
على قرار العميل بتكرار التعامل مع البنك . 
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تتتشبر بسرعة أكبر من تلقي العميل للخدمة الجيدة . ) 


تنص الفرضية السابعة على " أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين جسودة الخدمة 
المصرفية المقدمة فعليا ورضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني " . 


وباستخدام معادلة ارتباط بیرسون في برنامج )51۸۲157۱٥۸(‏ ظهرت النتائج 

الموضحة ڦي الجدول رقم (۳٦)‏ التالي a"‏ 
جدول رقم )۳١(‏ 
العلاقة ما بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا قي 
بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ورضا العملاء . 
لبك الإسلامي الاردة 

متوسط جودة الخدمة المقدمة 

الاتحراف المعياري E‏ 


را ا 
الانحراف المعياري 


ا ا ا م ل ا 
يمة [) المحسوبة 
الاحتمالية E‏ 


ويتضح مما سبق أن معامل الارتباط بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة ورضا العملاء 
قد بلغ لدى بنك الإسكان حوالي )٠,٠١(‏ » في حين قد بلغ هذا المعامل لسدى البنك الإسلامي ' 
الأردني )٠,1۳(‏ » وهو على الرغم من صغره قيمته إلا آنه دال إحصائيًا عند مستوى دلالة 
)%٥(‏ بمعنی وجود ارتباط ذي معنى إيجابي بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا في بنك | 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ورضا عملاء المصرفين . أي كلما زادت إدارة بنك الإسكان 
والبنك الإسلامي الأردني من مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة › كلما أدى ذلك لازدياد ؛ 
SE‏ ) 

ويظهر الجدول رقم ( ۳۷) التالي المتوسطات الحسابية لإجابات العملاء حول مستوى ` 
رضاهم عن الخدمات المصرفية المقدمة والأسعار » ومعاملة الموظفين لهم . ) 
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جدول رقم (۳۷) 

المتوسطات الحسابية لرضا عملاء بنك الإسكان 
والبنك الإسلامي الأردني عن مستوى الخدمات المقدمة . 

البنك الإسلا 

نتف 2 مي 

المتوسط الحا ) 

| 


| 
£ إذأ رفع البنك من اسعار خدماته فانني سوف أترك البنك ء f,£¥‏ ,4 
وأبحث عن آخر يق الخدمات بأسعار تنا : 


آنا راض عن معاملة الموظاين لي 


يلاحظ من الجدول السابق ما يلي :- 


. يوفر البنك تشكيلة مرضية من الخدمات يقدمها البنك لعملائه‎ -١ 
نتقارب اسعار الخدمات التي يقدمها البنك الذي أتعامل معه ممع‎ -۲ 
. أسعار الخدمات التي تقدمها البنوك الأخرى‎ 
. أنا راض عن أسعار الخدمات التي يقدمها البنك‎ -۴ 


۱. تقارب مستوى رضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني عسن مستوى 
الخدمات المقدمة › إلا أن مستوى رضا العملاء يعتبر منخفضا › إذا ما تم اعتبار (۳) تقطة 
الحياد » حيث بلغ مستوى الرضا عملاء بنك الإسكان )۳,١(‏ و )١,١(‏ لدى عملاء البنك | 
الإسلامي الأردني . 
۲. عدم رضا العملاء في كلا البنكين عن أسعار الخدمات التي يقدمها البنك لعملائه . 
۳. استعداد عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني على ترك مصارفهم إذا قام البنك 
برفع أسعاره . وعلى إدارة كلا البنكين إيجاد ميزات تنافسية أخرى غير السعر » للإيقاء 
على عملائها كتحسين جودة الخدمة المقدمة » وتقديم تشكيلة متتوعة من الخدمات . 
؟. رضا عملاء بنك الإسكان عن معاملة الموظفين لهم » وعدم رضا عملاء البضك ' 
الإسلامي الأردني لمعاملة الموظفين لهم . 

تتضح النتائج التالية من اختبار الفرضية السابعة :- | 
.١‏ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 
و مستوى جودة المصرفية المقدمة فعليا . 
انخفاض مستوى رضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني » ققد بلغ لدى ٠‏ 
عملاء بنك الإسكان ( ),١‏ و )۳,١(‏ لدى عملاء البنك الإسلامي الأردني . 
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۳. عدم رضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني عن الأسعار التي تقدم بها 
الخدمات المصرفية » وعلى استعداد لترك مصارفهم في حالة رفع السعر . 


تتص الفرضية الثامنة على "وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرضا وولاءِ عملاء 


بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ". 


ولاختبار صحة هذه الفرضية › تبينت النتائج الموضحة قي الجدول رقم )۳۸( التالي 3 


علاقة الارتباط بين الرضا وولاء عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


بنك الإسلامي الأردنى 


قيمة )4( المحسوبة 
الاحتمالية 


تشير النتائج السابقة إلى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الرضاوولاء ا 
ما نك لكان 2 حت با اا 0 ا ال ار اط | 
إسكان » حي رتباط حو ي ر 


لدى البنك الإسلامي الأردني (۰۷۲,( » مما يعني وجود علاقة ذات دلالة أحصائية بين ۱ 


رضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني وولاؤهم للبنك . وبذلك يتم قبسول | 
الفرضية الثامنة . ويعني ذلك كلما ازداد رضا عملاء بنك الإسكان والبتك الإسلامي الأردني ¦ 
عن الخدمات المصرفية المقدمة كلما ازداد ولاؤ هم للبنك الذي يتعاملون معه . ١‏ 

وبدراسة درجة ولاء عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني اتضح ما يلي  -:‏ | 
.١‏ أن ٠١٠,۸(‏ % ) من عملاء بنك الإسكان ليسوا راضين عن البتك › إلا أنهم لن يقفلوا | 
اباد دی وا )#٤۹,۷(‏ لديهم نوع من التفضيل للتعامل مع بنك الإسكان دون غيره , 


من البنوك الأخرى › لتشكيلة الخدمات المقدمة › أو تقديمه للجوائز . | 
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۲. أن )%٠۳,٥(‏ من عملاء البنك الإسلامي الأردني غير راضين عن البنك »وأن | 

("۹( يفضلون التعامل مع الينكف بداقع ديني ډ وهذا مايوضدفه الجدول رقم‎ (%۳٦,۱) 
التالي.‎ 


۳. أن )%۳١,١(‏ من عملاء بنك الإسكان و(%۲۸,1) من عملاء البنك الإسلامي الأردني 


لديهم نوع من عدم الاهتمام سواء بالتعامل مع مصرفهم الحالي أو غيره »› لأنهم يرون أن 


المصارف متشابهة » ولا تتميز عن غيرها » لذلك يفتحون أكثر من حساب في بنوك متعددة. 
وتعتبر هذه النتيلجة مهمة بالنسبة لإدارة المصرفين » لأن هذه النسبة من العملاء تتحول إلى . 
مصارف جديدة منافسة تقدم خدمات متميزة . | 
جدول رقم (۳۹) 
درجة ولاء عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


| بك‌الإسكان ل الإسكان البنك الإسلامى الاردذ 


کے ا 2 ا ا ت 


صر أر 


تتضبح النتائج التالية من اختبار الفرضية الثامنة :- 
.١‏ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرضا وولاء عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي ' 


الأردني 

؟. أن عملاء بنك الإسكان وعملاء البنك الإسلامي الأردني لديهم نوع من التفضيل 
للتعامل مع هذين البنكين دون غيرهما من البنوك . ولابد أن تسعى إدارة كلا المصرفينٍ 
لتعزيز رابطة الولاء بالبنك والسعي للوصول إلى درجة الإصرار في التعامل . 


ضبة التاسعة > 1 


تنص الفرضية التاسعة على " وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة 
المصرفية المقدمة وربحية كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ' . ) 
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171۷ 
أشارت الباحثة في الفصل الثاني إلى أن المصارف تستمد دخلها من مصدرين رئيسيين 
هما : (أ) الدخل المتأتي من استثمار البنك › وأهم بنوده الفوائد المتحققة من السلف والقروض ؛ 
إضافة إلي الاستثمار في الأوراق المالية » (ب) الدخل المتأتي من توفير خدمات إلى العملاء › 
حيث تشتمل هذه الخدمات بصورة رئيسية على تقديم الكفالات وفتح الاعتمادات المستتدية › أو 
بما يسمى بالبنود خارج الميزانية ؛ إضافة إلى تقديم الخدمات الأخرى كتقديم خدمات الخزائن 
الحديدية » وخدمة البطاقات الائتمانية ...الخ . ويوضح الجدول رقم )٠١(‏ الآتي مصادر الدخضشل 

المتعددة لدى بنك الإسکكان خلال الفترة ما بین .٠۹۹۸-۱۹٩۰‏ 

جدول رقم )٤١(‏ 
مصادر الدخل لدى بنك الإسكان 
خلال الفترة ما بین .۱۹۹۸-۱۹۹٩۰‏ 


E 


أ 


e 
4 


ج 
€ 


يتبين من الجدول رقم )٠١(‏ السابق أن دخل بنك الإسكان المتحقق من المصادر التقليدية 
وهي الفوائد الدائنة المتأتية من القروض وعمو لها يحتل المرتبة الأولى › فقد شكلت ما نسبته 
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(%۷4) من إجمالي الدخل عام ۱۹۹٩‏ » بینما ارتفعت إلى ( )%۸٤,٤‏ عام ٩۱۹۹ء‏ وانخفضت 
الی (%۷۷,۱) عام ۱۹۹۸ . 

وإذا ما تم تصنيف الدخل بشكل آخر » أي إضافة أرباح الأوراق الماليسة إلى الفوائد 
الدائنة باعتبارهما من الأنشطة الأساسية التي يقوم بها البنك » فيلاحظ بأن هذين البندين يشكلان أ 
ما متوسطه )#۸۲,٦(‏ للفترة ما بين ۱۹۹۸4-6 » الا أن دخل البنك من الخدمات الأخرى 


قد تزاید بشکل واضح وملموس › وتاتی هذا الدخل بصورة رئيسية من الخدمات المباشرة 


والإيرادات الأخرى ›» حيث تراوحت نسب إيرادات الدخل من الخدمات ما بين )%1٤,۸(‏ و . 
( 6۲۰,۰ ) للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹٩٩‏ أي بمتوسط )#1۷,٤٠٥١(‏ لنفس الفترة . ويرجع هذا ا 
التطور في الإيراد نتيجة لإدخال البنك العديد من الخدمات الجديدة أو تحديث الخدمات المقدمة . 
ويمكن إيضاح تطور دخل بنك الإسكان من الخدمات بالرسم البياني التالي :- | 
شکل رقم )۱١(‏ 


تطور الدخل من الخدمات لدى بنك الإسکان للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹٩۹٥‏ . 


لات تسهيلات إنتمانية مبار 5 ا 
عمولات غير مباشرة 1 
فرق عملة ا 

ایرادات اخر ی 1] 


صافي استثمارات عقارية 1] 1998 1997 1996 1995 


ويمكن إيضاح مصادر الدخل المتعددة لدى البنك الإسلامي الأردني بالجدول رقم )٤١(‏ | 


التالي - 
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جدول رقم )٤١۱(‏ 
مصادر الدخل لدى البنك الإسلامي آلازدلي 
فترة ما بین .1۱۹۹۸-۱۹٩٩٥‏ 


المبالغ بملايين الدناتير 


المصدر : البنك الإسلامي الاأردني » مجمو 
من قبل الباحثة . 

يلاحظ من الجدول السابق تزايد الإيراد المتحقق من الخدمات المقدمة في البنك 
الإسلامي » وبخاصة من العمو لات المتحتقة - والتي لم تعط التقارير تفصيلا لها - والإيرادات 
من الخدمات التي يقدمها البنك كتقديم خدمات البطاقات الائتمانية وخدمة الصتاديق الحديدية 


...الخ » حيث تراوحت إيرادات البنك من الخدمات ما بين ( )%١,۳‏ و )%1۳,٤(‏ من إجما 
تراوحت ایر من بين و من ! 


الدخل للفترة ما بين ۱۹۹۸-1۹۹١‏ » أي بمتوسط )%١۳,۲(‏ . كما يلاحظ أن إيراد البنك 


الإسلامي یتأتی بشکل أساسي من أرباحه في عملیات المضاربة والمشاركة والمرأابحة ۽ حیت أ 


يشكل هذا البند ما متوسطه )#۸٠,۲(‏ لنفس الفترة . وإذا أضيف إليها أرباح محفظة الأوراق 

المالية » أصبح إيراد البنك من الأنشطة الأساسية للبنك ( حصة البنك من أرباح الاستثمار + . 
أرباح محفظة الأوراق المالية ) يتراوح ما بين )%۹٠٦,۷(‏ و )%۸١,۸(‏ فترة ما بين 1۹٩٩‏ | 
۸ . أي بمتوسط (%۸۹,1) . ويمكن إيضاح التطور في خدمات البنك بالشكل البياني رقم 


(۷( الثالى :* 
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شکل رقم (۱۷) 
الدخل من الخدمات لدى البنك الإسلامي الأردني 


1 
فترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹٩‏ . 


1998 1997 1996 1995 
السنوات 


ولاختبار صحة الفرضية التاسعة فقد تم إيجاد معدل العائد على الاستثمار ( ۸01) لدى 
بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني للفترة ما بين ۱۹۹۸-1۹۹١‏ » فكانت النتائج كما يلي :- 
جدول رگم )٤١(‏ 
معدل العائد على الاستثمار لدى بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 
فترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹٩‏ . 


KEF 


, ۳٤ 


يلإحظ من الجدول رقم )٤١(‏ السابق ما يلي :- 
.١‏ أن معدل العائد على الاستشمار لدى بنك الإسكان آخذ بالازدياد » حيث تراوح هذا المعدل | 
ما بین )۰,۷٤٥(‏ و (۱,۷۸) للفترة ما بین ۱۹۹۸-۱۹۹۰٩‏ . | 
۲, أن معدل العائد على الاستثمار لدى البنك الإسلامي الأردني متذبذب بين الارتفاع, 
والانخفاض » فقد بلغ أدنى معدل له عام 1۹۹۷ )٠,۳٤١(‏ › وأعلى معدل عام E5‏ 
( ,)۰ ) 
۳. أن معدل العائد على الاستثمار لدى بنك الإسكان أعلى من معدل العائد على الام تثمار' 
لدى البنك الإسلامي الأردني › ولعل السبب في ذلك يرجع إلى اختلاف حجم رأس المال بين | 
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البنكين › الأمر الذي يتيح لبنك الإسكان مجالات وفرص استثمارية متعددة قصيرة وطويلة‎ 
الأجل من جهة › والتزام البنك الإسلامي الأردني بالاستثمار بما يتفق مع الشريعة الإسلامية‎ 
. من جهة أخرى‎ 0 
وقد تم إيجاد علاقات الارتياط من معدلات العائد على الاستثمار لكلا البنكين وجودة‎ 
-: فكانت النتائج كما يلي‎ . ۱۹۹4۸-۱۹۹١ الخدمة المصرفية المقدمة للفترة ما بین‎ 
)٤٩( جدول رقم‎ 
علاقة الارتباط بين معدل العائد على الاستثمار وجودة الخدمة المصرفية المقدمة‎ 


في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني للفترة ما بين ۱۹۹۸-1۹۹١‏ . 


ابلك الإسلامي الاردني 
ترس جودة الخدم 


الانحراف المعيار ي | 


تشير النتائج إلى أن معامل الارتباط قد بلغ لدى بنك الإسكان ( )٠,٠٠١‏ » في حين بلغ 
)٠,۳٤٠١ ( 1‏ لدى البنك الإسلامي الأردني مما يعنى أنه غير دال إحصائيا عند مستوى دلالة | 
ا ( *°%) » الأمر الذي يدل على عدم وجود راا کی م ن مسو ن جود الخدمة المقدمة 
فعليا وبين معدل العائد على الاستثمار في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني › ورفض 
O A a a E a ga‏ 
في كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردنيء إلى الوضع الاحتكاري والسمعة الجيدة التي | 
يتمتع بها المصرفين » وإقبال العملاء للتعامل معهما للأسباب التي طرحت سابقا » على الرغشم . 
من انخقاض مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا للعملاء لاعتقادهم بأن ما تقدمه ' 


المصارف الأردنية متشابه . 


يتضح من هذه النتيجة أن العلاقة ما بين جودة الخدمة المصرفية وربحية المصارف قيد | 
الدراسة تكون غير مباشرة » أي أن الربحية تأتي من استثمار البنك للموارد المالية التي أصلها 
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العملاء دون تقديم مستوى عال من جودة الخدمة . ولا بد هنا لإدارة بنك الإسكان والبنك 
الإسلامي الأردتي ضرورة تحسين الخدمات المصرفية المقدمة لعملائها › واتباع استراتیجیات 
التوجه بالعميل ›» لأن خسارة العميل تعتبر خسارة لموارد البنك . 


كما تم احتساب معامل الارتباط بين جودة الخدمة المصرفية المقدمة و تنسب الدخل من 
الخدمات لمعرفة إذا كان هناك ارتباط ذا دلالة إحصائية . إلا أن النتائج أوضحت عدم وجود 
عاحقة دالة إحصائيا بين جودة الخدمة و الدخل من الخدمات › حيث بلغ معامل الارتباط لدى بنك 
الإسكان ( )٠,٦١‏ » في حين بلغ لدى البنك الإسلامي الأردني )٠,۸۷(‏ › وهذا يؤكد التفسير 
السابق بأآن الوضع الاحتكاري لهذين ا يدقع العملاء للتعامل معهما دون غيرهما مسن 
المصارف . 


(١١-٤-٣‏ نتائج اختبار الفرضبة العاث 


تنص الفرضية العاشرة على " وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرضا وربحية كل 
من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني " 


لاختبار هذه الفرضية فقد تم ربط معدل العائد على الاستثنار مع رضا العملاء لنفس 
الفترة لمعرفة ما إذا كانت هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء وربحية 
المصارف المذكورة » فجاءت النتائج موضحة في الجدول التالي :- 
جدول رقم )٤٤(‏ 
علاقة الارتباط بين رضا العملاء وربحية كل من 
بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني للفترة ما بین .٠۹۹۸-۱۹٩۹۰٩‏ 


», ¥ العملاء‎ EES 
YA الانحراف المعياري‎ 


بلك الإسادمي لار دت | 
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أيضا تشير النتائج السابقة إلى عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء 
وربحية المصارف قيد الدراسة حيث بلغ معامل الارتباط لدى بنك الإسكان ( )٠,٠٥١۸‏ > في 
حين بلغ )٠,1۲۹(‏ لدى البنك الإسلامي الأردني › مما يعنى رفض الفرضية العاشرة والتي 
تنص على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء و ربحية كل من بنك الإسكان 
والبنك الإسلامي الأردني . ولعل السبب في ذلك يرجع إلى انخفاض مستوى رضا عملاء 
البنكين عن الخدمات المقدمة وإلى الوضع الاحتكاري الذي يتمتع به المصرفين . ويتضح أيضا 
أن العلاقة ما بين رضا العملاء وربحية المصارف قيد الدراسة غير مباشرة أي أن ربحية بتك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني تأتي بصورة رئيسية من کفاءته في أدارة الائتمان ¢ وإدارة 


محؤظة الأرراق المالية 


كما تم أيجاد معامل الارتباط بين رضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني و 
دخل المصارف قيد الدراسة من الخدمات . أيضا دلت النتائج على عدم وجود علاقة ذات دلالة 
إحصائية بين رضا العملاء والدخل من الخدمات › فقد بلغ معامل الارتياط لدى بنك الإسكان 
)٠,۷۹ (‏ ء في حين بلغ لدى البنك الإسلامي الأردني ( )٠,۸۸‏ .وهذا ما يؤكد نثيجة العلاقة مسا 


بين الرضا والربحية . 


وبناءَ على ما تقدم » لا بد أن تسعى كل من إدارة بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 
على تعزيز مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعمسلاء ومستوى رضاهم » بهدقف 
المحافظة أو زيادة مستوی ربحيتها › لان المنافسة بين المصارف بجميع أنواعها ودخول 


مصارف ومؤسسات مالية أجنبية جديدة سيزيد من حدة المنافسة » ويوزع الربحية فيما بينها . 


yısodaq{ SIS2{[ JO 19U39) - UEP1IO0{ JO AISI9ATU/) JO AIBIQY J - paA1aS2% SUNI [[V 
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والتوصیات 


| 
ا‎ 
a 
| 


الفصل‌الراع 
)١-۹(‏ ملخص التائ 
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Vo 
القفصل الرابع‎ 
-: النتائح‎ : = 


في ضوء اختيار الفرضيات » تو صلت الدراسة إلى النتائج التالية :- 


.١‏ اختلاف تقييم عملاء بنك الإسكان مع تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى 
جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . فقد بلغ المتوسط العام لتقييم عملاء بنك الإسكان 


لمستوی جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعلیا (۳°."( ٤‏ أي أن (%1Y,T)‏ يرون أن جودة [ 


الخدمة المصرفية المقدمة منخفضة . بينما بلغ المتوسط العام لدى البنك الإسلامي الأردني 
)۲,۸١(‏ ء أي أن ( )%۹٤,1١‏ من عملاء البنك الإسلامي الأردني يرون أن جودة الخدمهة 
المصرفية المقدمة منخفضة . 

۲. هناك أثر لعدد سنوات التعامل على تقييم عملاء البنك الإسلامي الأردني لمستوى جودة 
الخدمة المصرفية المقدمة فعليا » أي كلما ازدادت سنوات تعامل العميل مع البنك › كلما أثشر 


على نقييمه لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا . بينما لم يظهر هذا الأثتر لدى ' 


بلک الان ۲ ى ان ف الکن رخا ع موی جرد وة عا لخ ا 
8 أن سبب تعامل عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ليس له أثر على تقییمهم 
ل و ا و 


.٤‏ وجود فجوة بين تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني مع تقييم إدارة كل أ 
بنك » فقد بلغ تقييم إدارة بنك الإسكان لمستو ی جودة الخدمة المصرفية المقدمة (٤,٥٦(‏ 


مقابل )۳,١(‏ لتقييم العملاء » بينما بلغ تقييم مدراء فرو ع ومكاتب البنك الإسلامي الأردني 
)٤,۳ (‏ مقابل )۲,۸١(‏ لتقييم عملاء البنك . 


ه. أن جودة الخدمة المصرفية المقدمة في بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني ه ۰ 


انعكاس لرأي الإدارة وليس انعكاس لرأي العملاء . 


. تفاوت الأهمية النسبية لمتغيرات جو دة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا من وجهة نظر 


العملاء » فقد جاءت المظاهر المادية الملموسة لدى بنك الإسكان في المرتبة الأولى › تلتها ' 
الثقة » والأمان » وسرعة الاستجابة . بينما جاءت الثفة في البنك الإسلامي الأردني بالمرتبة أ 


الأولى ٠‏ تلاها الشعرر بالامان: قى طن جضت رة المكاة ع المركر لاخر 


٣ 1۷1‏ 
۷. وإن كان يوجد تفاوت في الأهمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة المصرفية من وجهة 

تظر عملاء البنك الواحد إلا أن هناك تقاربا في الأهمية النسبية لبقية متغيرات جودة الخدم ة 

| المصرفية المقدمة فعليا من وجهة نظر عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني › 
4 واختلافا واضحا في الأهمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر | 


1 الإدارة مع وجهة نظر العملاء . 
۸. وجود فجوة بين تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني مع تقييم موظفي ! 
الخط الأمامي لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي في كلا البنكين للمهارات والكفاءات 
اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية » فقد بلغ المتوسط العام لتقييم عملاء بنك الإسكان ۰ 
لمدى ممارسة موظفي الخط الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة لأداء ا 

1 جودة عالية ( ۲ )٠١‏ » بينما بلغ لدى عملاء البنك الإسلامي الأردني ( ).٠۹‏ . ۰ 

) ۹ أن تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لمدى ممارسة موظفي الفط 
الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة كان منخفضا » فيرى )%۷٤.۷١١(‏ من عملاء بك 


الإسكان و ) ۳ %۹( من عملاء البنك الإسلامي الأردني أن المهارات والكفاءات اللازمة 


لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية نادرا أو في أغلب الأحيان تمارس أو لا تمارس على 
الإطلاق › وقد ظهر هذا الضعف في سرعة الاستجابة والاهتمام الشخصي بالعميل ونقدي م 
خدمات إضافية لمساعدته . 
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.٠‏ إدراك موظفي الخط الأمامي وعملاء بنك الإسكان والبثاف الإسلامي الأردني أن القذة 
الجيدة تكسب عميلا جديدا للبنك وتحافظ على العميل الحالي » بينما الخدمة السيئة تفقد البنك 
عميلا أو عملاء محتملين . : 
.١‏ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا العملاء وجودة الخدمة المصرفية المقدملة 
فعليا في كل من بنك الإسكان والبتك الإسلامي الأردني . : 
.٠١‏ اتخفاض مستوى رضا عملاء بنك الإسكان والبنك الإسسلامي الأردتي ™ 
المتوسط العام لمستوى رضا عملاء بنك الإسكان )١١١(‏ » بيتما بل لدى عملاء الك 

سلامي الأردني (۳.۱) . 

عدم رضا العملاء عن أسعار الخدمات المقدمة في كل من بنك الإسكان والبنك 


<مي الأردني » وعلى استعداد لترك مصارفهم إذا تم رفع الأسعار »> وهي نقطة 


١ 
| 
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-: التوصبات‎ )۲٣٤( 


توصلت الباحثة من خلال نتاج شذه الدراسة ائ التو صيات الثالية :- 


أولا : قيام إدارة كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني بضرورة ت 


ورة تصميم ؛ 


استٹر اتیجیات وسياسات خاصة بتحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعليا وذلك من خلال ' 


ما يلي :- 
.١‏ تطوير الجوانب المادية الملموسة › كتحديث بعض الأجهزة المستخدمة وتطويرها 
باستمرار › وتوفير مواقف لسيارات العملاء وأماكن للانتظار » إضافة إلى الاهتمام 
بالتنظيم والترتيب الداخلي » وتوزيع الخدمة المصرفية لجعل الخدمة المصرفية 
المقدمة في متتاول العملاء . 
. ننمية شعور العملاء الحاليين والمرتقبين بالثنة وذلك من خلال :- 
أ. توفير كادر وظيفي متخصص وخبير . 
ب. وفاء كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني بوعوده المقطوعة 
لعملائه . ) 
ج. . تقديم خدمات دقيقة وخالية من الأخطاء . 
۳. إظهار الاهتمام الشخصي بالعملاء » وذلك من خلال :- 
. تقسيم العملاء حسب حاجاتهم » فعملاء الرواتب يحتاجون للسرعة »› مما 
يعني إلغاء بعض الخطوات الروتينية غير الضرورية . 
ب. دراسة حاجات وتوقعات العملاء باستمرار » سواء من خلال دراسات 
ميدانية مستفيضة › أو من خلال مقابلات شخصية معهم . 
ج. الحرص على إظهار المعرفة الشخصية » والقيام بملء البيانات اللازمة 
عن العميل . 
د. وضع مصلحة العميل في سلم أولويات الإدارة . 
؟٤.‏ ضرورة الأخذ بعين الاعتبار تفاوت الأهمية النسيية لمتغيرات جودة الخدمة 
المصرفية المقدمة فعليا عند تصميم وتنفيذ استراتيجيات الجودة . 
.٥‏ العمل على تحسين الانطباع الذهني لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة في 
بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني › وذلك من خلال التوعية المستمرة بما هو جديد 
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والإعلانية المختلفة . 

1. القيام بالمزيد من بحوث التسويق من جانب الإدارة العامة لبنك الإسكان والبنك 
الإسلامي الأردني > وذلك بهدف معرفة أسباب الفجوة بين إدراك الإدارة لمستوى جودة 
الخدمة المصرفية المقدمة مع إدراك العملاء لذلك . 

۷. طرورة مراقبة إدأرة كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الاردتيئ باستمرار 
إدراك عملائهما لمستوى جودة الخدمة المصرفية » لما لهذا التحليل من أهمية في تحديد 


ٿانیا : اتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسين مهارات وكفاءات موظفي الخط الأمامي في كل من 
بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني وذلك من خلال :- 
1 عقد برامج تدريبية هادفة مستمرة متخصصة طويلة الأجل » وذلك بهدف رقع 
مستوى الدقة في الأداء وتحسين مهارات الموظفين وكفاءاتهم كما ولا بد من التركيز 
على نوعية هذه البرامج وليس التركيز على الكم فقط . 
۲. زيادة دعم إدارة كل من بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني لموظفي الط 
الأمامي » دعما ماديا ومعنويا . 
1 ضرورة توفير نظام جيد لمتابعة وتقييم أداء موظفي الخط الأمامي في كل بنك 
وبهدف' تقديم خدمات عالية المستوى . 
٠٤‏ ضرورة استخدام المهارات والكفاءات اللازمة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية 
كمعايير يتم بناء عليها اختيار الموظفين الذين يتومون بخدمة العملاء » أو استخدمها 
كمعايير لتوظيف الموظفين الجدد . 
.٥‏ ربط سلوك موظفي الخط الأمامي بنظام الحوافز بالنقاط . 


ثالڻا : ضرورة عمل إدارة بتكف الإسكان والبنك الإسلامي الأردني على تحسين مستوى رضا 
عملائهما وذلك من خلال :- 
.١‏ مشاركة المعلومات بين موظفي الخط الأمامي والإدارة فسي كل من بنك 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردنى . 
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۲ مراقبة اتجاهات العملاء واحتياجاتهم . 

۳. استخدام موظفين ذوى كفاءات عالية . 

. التركيز على رضا العملاء على المستوى المؤسسي للمصرف‎ .٤ 

ه. توفير معايير للجودة و توفير التغذية الراجعة لها باستمرار. 
رابعا : ضرورة تعميق العلاقة ما بين عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني › وتحسين 
درجة ولائهم مع مصارفهم ؛ وذلك من خلال تسين رضا العملاء وتحسسين مستوى جودة 
الخدمة . : | 
خامسا : ضرورة القيام بأبحاث سنوية مستمرة لمستوى جودة الخدمة المقدمة في كل من بنك | 
الإسكان والبنك الإسلامي الأردني » ورضا العملاء » ودرجة ولائهم لمصارفهم › وربطها 
بربحية كل بنك ومعرفة الأرباح غير المباشرة المتأتية من هذا التحسن بناء على الأرقام الحقيقية 


التي لديهم. ) 


سادسا : ضرورة القيام بدراسات مقارنة لمستوى جودة الخدمة المصرفية بين بنك محلي وأخر 


أجنبي » أو بنك إسلامي مع مثيل آخر إسلامي › أو بنك منافس ينطلق من نفس المبادئ الي 
يعمل بها البنك الآخر . 
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الفصل الخامس 
تقيم البراج 
يتتاول هذا الفصل تحليلا للمراجع الواردة في الدراسة بالترتيب التالي :- 
أ. المراجع العربية وتضم :- 
.١‏ الكتب . 
۲. الدوريات . 


ب. المراجع الأجتبية وتضم :- 


الكتب :- 
1) الإدارة الفعالة لخدمات البنوك الشاملة › لطلعت أسعد عبد الحميد :- 

يتناول هذا الكتاب تعريفا للبنوك التجارية والإسلامية والمتخصصة »› والبنوك الشاملةء 
ويتطرق الكتاب في فصلين لطرق جذب ودائع العملاء » والمزيج التسويقي وكيفية إدارة 
عناصره ؛ مع طرح أمثلة عملية واقعية لبعض الشركات العربية والعالمية في إدارة أ 
مصارفها » والعناية بعملاء المصارف الشاملة » كخدمات المعاملات الخارجية وخدمات أمائة ' 
الل 


( إدارة الجودة والتقدم والحكمة وفلسفة ديمنج ٤‏ لويد دوډینز وکلیرکراوقورد ماسون و2 
يتناول هذا الكتاب كيفية نشأت الجودة وموطنها » وكيفية تطورها » وانتشارها » كما أنه | 

يطرح المبادئ الأربع عشر لفلسفة ديمنج في إدارة الجودة ويربطها بالجانب العلمي من واقسع 

الشركات والمؤسسات. 


2 قراءات في إدارة التسويق » لمحمد فريد الصحن‎ (r 


يحتوي هذا الكتاب في فصله الثالث الذي يحمل عنوان تحقيق رضا العميل من خلال : 
الجودة والخدمة والقيمة › ويعرض في هذا الفصل المقصود بالقيمة ورضا المستهلك » وطرق 


All Rights Reserved - Library of University of Jordan - Center of Thesis Deposit 


1A 


قياس القيمة » ورضا العملاء بشكل كمي » ومن ثم يعرض كيفية تحقيق الرضا » وطرق 
الاجتفاظ بالعميل » كما أنه يطرح بشكل كمي تكلفة فقدان العملاء . 


-: أصول التسويق المصرفي » لناجي معلا‎ )٤ 

يتناول هذا الكتاب موضوعات في التسويق المصرفي » كالتعريف بالتسويق المصرفي › 
ومفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها » ومن ثم يتناول بشكل مفرد عناصر المزيج التسويقي 
وكيفية إدارتها ء.وكما يبحث في ضرورة دراسته البيئة التسويقية التي تعمل بها المصارف › 
ومن ثم يتطرق إلى أنواع العملاء وأنماطهم وطرق التعامل معهم . 


) الاتجاهات الحديثة في التسويق المصرقي › لهشام البساط :- 

يعتبر هذا الكتاب شاملا للعديد من الموضوعات المهمة في التسويق المصرفي › 
كالتعريف بمفهوم التسويق المصرفي › ودراسة السوق المصرفي وتجزئته » وأبحاث التسويق› 
ومن ثم يتطرق إلى استراتيجيات التسويق المصرفي لعناصر المزيج التسويقي » ومن ثم 
يطرح أمثلة عملية وحالات تطبيقية ودراسات ميدانية للمزيج التسويقي . مع رجوع الكتاب 
للغديد من المراجع الأجنبية الجيدة . 


1) حلقات الجودة تغيير انطباعات الأفراد في العمل » وليام ل . مور و هريت مور :- 

يعتبر هذا الكتاب من أكثر الكتب تفصيلا لحلقات الجودة » فهو يتتاول مفهومها› 
مكوناتها » أهدافها » مسؤولياتها ... الخ » بالإضافة إلى طرح العديد من الأمثلة العملية الواقعية 
وربطها بالجانب النظري . 


ب. الدوريات العربية :- 


-: )۱۹۹٩( " البنك العربي » " نقل وتطوير التكنولو جيا المالية والمصرفية‎ )١ 

تتناول هذه المقالة تعريفا شاملا للتكنولوجيا المالية » كما تتطرق إلى المشاكل التي 
تواجهها المصارف العربية في نقل هذه التكنولوجيا ء كما تتطرق إلى طرق نقلها . 
( دراسة ثابت إدريس » بعنوان " قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات 
والتوقعات : دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية بدولة الكويت " ( (۱۹۹١‏ :- 


تعرض هذه الدراسة في إطارها النظري لطرق قياس جودة الخدمة › و أبعادها » بينما 
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قامت الدراسة في إطارها العملي بتطبيق لما طرح في الإطار النظري بالتطبيق علسى الخدم ة. 
الصجية بدولة الكويت »› مقارنة بين طريقتي القیاس › كما طرحت الدارسة مجالا خصبا! 
للأبحات ١‏ لمستقبلية في نفس المجال . 


-: ) ۱۹۹١ (" دراسة طاهر عطية » بعنوان " قياس جودة أداء الخدمة في البتوك‎ (r 

طبقت هذه الدراسة على المصارف المصرية في محافظة بور سعيد شاملة )۲١(‏ فرعا 
لمصارف وطنية ومشتركة وفروع لبنوك أجنبية » وقد تم توزيع استبانات على العملاء ومدراء 
الفروع والموظفين بهدف معرفة الفجوات الحاصلة وأسباب حدوثها . 


1 
ئ( دراسة عوض بدیر حداد › بعنوان N E‏ 


الخدمات المصرفية ء دراسة ميدانية بالتطبيق على البنوك التجارية المصرية " ( ۱) :- 
يطرح الباحث في بداية دراسته البيئية المتغيرة للصناعات الخدمية › والعوامل التي 
دفعت إلى الاهتمام بالصناعة الخدمية » وانطلقت الدراسة من فروض ستة لقياس درجة ايء 
ونمهارات موظفي الخط الأمامي في المصارف التجارية المصرية » كما وعدت هذه الدراسة ' 
مقارنة بين مهارات وكفاءات موظفي بنوك القطاع العام والبنوك القطاع المشترك . 
) دراسة منى البطل › بعنوان " اتجاهات قيادات البنوك التجارية المصرية نحو اسستخدام | 
شبكة الإنترنت في تسويق و أداء الخدمات المصرفية " (۱۹۹۷) :- 
تعرض هذه الدراسة في بداية الأمر فوائد استخدام المصارف لشبكة الإنترنت في تسويق 
الخدمات المصرفية لعملائها » وتطرح الأسباب وراء هذه الشبكة في تسويق الخدمات ' 
المصرفيةء وقد طبقت هذه الدراسة على )١١(‏ بنكا تجاريا واستثماريا مصريا » وتوصات | 
الدراسة إلى ضرورة التوسع في استخدام هذه الشبكة »> وضرورة القيام بحملات إعلائية ؛ 
وإعلامية لتقيف وتو عية العملاء بالإمكانات التي يمكن أن يحتقها استخدام هذه الشبكة . | 
)٣‏ دراسة ناجي معلا » بعنوان " قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف ' 
التجارية في الأردن ( دراسة ميدانية ) (AA)‏ 
طبقت هذه الدراسة على المصارف التجارية في الأردن » مستخدمة نظرية الفجوة 
ونظرية الاتجاه في قياس جودة الخدمة المصرفية » كما استخدمت الدراسة أثر عدد السنوات ١‏ 
وعدد مرات التعامل » وعدد المصارف التي يتعامل معها العملاء على تقييمهم لمستوى جودة ' 
الخدمات e‏ . وطرحت الدراسة اتجاهات لأبحاث مستقبلية لمجالات خصبة بخصوص | 
هذا الموضوع الذي يستحق الدراسة والبحث . | 
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ثايا : المراجع الأجنببة :- 
أ -الكتب :- 
)١‏ إدارة التسويق المصرفي » آرثر مديان :- 

على الرغم من قدم هذا الكتاب ٠‏ إلا أنه كتابا يحتوى العديد من الموضوعات الشاملة في 
التسويق المصرفي › كما أنه يطرح العديد من الموضوعات بصورة مبسطة وشيقة مع إرفاق 
بعض الإيضاحات والرسومات . 
( تطبيقات ومساهمات سلوك المستهلك › ديفيد لودن وإلبرت بيتا :- 

يطرح هذا الكتاب في فصله السابع عشر مفهوم الولاء » والعوامل التي تفسر الولاء» 
وكما يطرح الكتاب في فصله الثامن عشر لسلوك العميل قبل مرحلة الشراء » ويطرح مفهوم | 
الرضا / عدم الرضا ومراحل تكونه » والإجراءات التي يتخذها العميل في حالة عدم رضاه عن 
الخدمة المقدمة . كما ويوجد بعض الرسومات الإيضاحية والجداول المعبرة عن الموضوع . 
(r‏ كيف تقدم جودة خدمة لعملائك › كيث دينتون :- | 

يتناول هذا الكتاب في فصله الأول مفهوم الخدمة وأهميتها » ومن ثم يتناول تعريف 
الجودة » وفي فصله يتناول مفهوم رضا العملاء وطرق الوصول إلى هذا الرضاء ومن ثم | 
يعض الكتاب المبادئ الأساسية لجودة الخدمة في فصول منفصلة . ) 
ئ( تسويق الخدمات » ايفرت جمسون :- 

يطرح هذا الفصل مفهوم الخدمات وأهميتها المتزايدة » وصفاتها » ومزيجها التسويقي » | 
كما أنه يعرض لاراء بعض الكتاب في إضافة عناصر للمزيسج التسويقي المعروف » ك 
يعرض الكتاب مفهوم رضا العميل » وكيفية العناية بالعميل واكتساب رضاء » كما يوجه هذا 
الفصل اهتمامه للعناية بالعملاء الداخليين للمؤسسة الخدمية الممثلين بالموظفين . 
) سلوك المستهلك » جميس انجيل وروجر بلاك :- 


يعتبر هذا الكتاب من أكثر الكتب التي طرحت موضوع الو لاء بشكل مفصل في فصله | 
العشرين ٠‏ فقد تناول مفهوم الولاء للعلامة التجارية وارتباط الو لاء للعلامة التجارية بصفات ) 

العميل » ونمط شراءه » وخصائص هيكل السوق » وكما يطرح هذا الكتاب طرق عملية لقاس 

ولاء العميل للعلامة التجارية » مع ذكر عيوب ومزايا كل طريقة قياس . | 
1( إدارة التسويق : تحليل » تخطيط » تطبيق › رقابة » فليب كوتلر :- 


في الفصل الحادي عشر من الكتاب يطزح مفهوم الولاء > ومفهوم الرضا » وطرق ١‏ 


1 
1 
أ 
1 
1 
ا 
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قیاسه وتحلیل لخسارة العميل وتكلفتها على المؤسسة » ومن ثم يطرح مفهوم المبادلة ما بين ! 
رضا العميل والقيمة المتحصل عليها من الخدمة . 
۷) سلوك المستهلك » جون مون :- ٠‏ 
يطرح هذا الكتاب في فصله الثالث عشر مفهوم الرضا / عدم الرضا عن جودة الخدمات 
المقدمة وكيفية تطور هذا الرضا من عدمه » والعوامل المؤثرة عليه » وطرق عملية لقياسه » ' 
والتصرف الذي يتخذه العميل في حالة عدم رضاه والعوامل المؤثرة عليها » كما أنه يطرح 
مفهوم الولاء . 
ب. الدوريات الأجنبية :- 
تقتصر الباحثة على ذكر أهم المراجع التي تم استخدامها » والتي تم تقسيمها بحسب 
الاستفادة منها إلى :- 
أولا : الدراسات التي بحثت في جودة الخدمة :- 
1) دراسة بارسورمان » وزيتمال » وبيري » بعنوان " نموذج مفساهيمي لجودة الخدة 
ومساهمته لأبحاث مستقبلية " ( )۱۹۸٥‏ : - 
تطرح هذه الدراسة في بدايتها مفهوم الخدمة أهميتها المتزايدة » ومفهوم جودة الخدمة 
وكيفية صعوبة قياسها » وتطرح أبعاد جودة الخدمة » ومن ثم يقم الباحثون بالدراسة الميدانية 
على عدة قطاعات › ليخرجوا بالأبعاد العشر لقياس جودة الخدمة ونموذج فجوات جودة الخدمة . 
( دراسة زيتمال » بيري › بارسورمان » بعنوان " الاتصال وعملية الرقابة عند أداء جودة 
الخدمة " (۱۹۸۸) :- 
تتناول هذه الدراسة أسباب حدوث فجوات جودة الخدمة في جانبي الإدارة والعميل › 
والعلاقة ما بين سبب الفجوة وحجمها » كما أنه في هذه الدراسة يتم دمج الأبعاد العشر الئ ته 
وضعها في الدراسة السابقة لتصبح خمسة أبعاد فقط . 

۳) دراسة کرونن وتایلور › بعنوان " قیاس جودة الخدمة :إعادة اختبار وتوسع "(۱۹۹۲):- 
تختبر هذه الدراسة صحة ما جاء به زيتمال وبيري وبارسورمان لقياس جودة الخدمة 
وتطرح طريقة جديدة » في أن قياس جودة الخدمة يعتمد الأداء الفعلي وليس بناء على توقعات 

العميل . وتقوم بالتطبيق الميداني على بعض المؤسسات الخدمية . 
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| | 
؛) دراسة الخطيب وغرابية › بعنوان " جودة الخدمة : توقعات العملاء وإدراكا تهم في 
الأردن "(۱۹۹۸) :- ۰ 
طبقت هذه الدراسة في قياس جودة الخدمة المصرفية لقياس توقعات العملاء وإدراكاهم 
لجودة الخدمة المصرقية المقدمة في الأردن . 
ثانيا : الدراسات التي بحثت في رضا العملاع :- 
)١1‏ دراسة أوليفر › بعنوان " نموذج إدراكي لقرار الرضا السابق واللاحق " )۱۹۸٠١(‏ :- | 
تطرح هذه الدراسة مفهوم رضا العميل وطرق قياسه › وأكدت الدراسة على ضرورة 
قياس توقعات العميل وتعزيز سلوكه . 
)٣‏ دراسة بننت › بعنوان " كسب ميزة تتافسية من خلال رضا العمل " ( ۱۹۹۲) :- 
تظهر هذه الدراسة أهمية الحصول على رضا العميل » وأهمية العميل في استمرار 
المصرف وبقاؤه » كما تطرح الدراسة بصورة عملية تكلفة العميل غير الراضي . 
N REE a ae a a (ٰ‏ 
)۱۹۹٤(‏ :- 


هدفت هذه الدراسة قياس العوائد المالية من جودة الخدمة المدركة » و تمثل ذلك في قياس ؛ 
LR a‏ | 
)٤‏ دراسة أندرسون » فورنل › وليهمانن بعنوان " رضا العملاء » والحصة السوقية والربحية : 
استنتاج السوید " )۱۹۹٤(‏ :- 
طبقت هذه الدراسة في السويد على )٠٠١(‏ شركة قائدة في مجال الخدمات وذلك بهدف ؛ 
معرفة التأثير المالي الذي يحدث من رضا العملاء وتحسين جودة الخدمات . | 
)٥©‏ دراسة رست ٠‏ زهورك › وكيننغهام بعنوان " العائد على الجودة المحتسبة ماليا" ' 
)11۹٥(‏ :- 
قدمت هذه الدراسة إطارا عمليا لجعل قياس العائد على الجودة ممكنة » وذالك بطرح 
العديد من المعادلات الكمية التي تقيس الحصة السوقية والربحية ورضا العميل » كما 
و و ا ع جن وات اة 
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ثالثا : الرسائل الجامعية :- 
1) حسان الأحمد › بعنوان " الخدمات المصرفية وتسويقها في المصارف التجارية | 
السورية ' ( (۹۹٩‏ :- | 
تناولت هذه الدراسة توصيف الخدمات المقدمة في المصارف التجارية السورية » ومن 


ثم تتاولت العوامل المؤثرة على تطوير الخدمات المصرفية والثي تم تقسيمها إلى عوامل عامة ٠‏ 
تشمل القوانين والتشريعات والعوامل الاجتماعية والثفافية والحضأرية والمستوى الاقتصادي . 
اا ا و کک و ا ی ا ا 
وت ی وع ها وی | 
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قائمة المراجع 


أولا : المراجع العربية :- 


¥ 


e١ 


۲ 
NT 


أً- الكت :- 


0 المنظمة العربية للمواصفات والمقاييس » محاضرات الدورة التدريبية 
الأولى للتقييس وضبط الجودة » بدون طبعة › عمان ›» 1۹۸۱. 


: إسماعيل طراد » جمعة عباد » التشريعات المالية والمصرفية في الأردن › شرح من منظور 


مالي › دار وائل للطباعة والنشر › عمان › .٠۹۹۹‏ 


. زياد رمضان ٠‏ الإدارة المالية في الشركات المساهمة › مطيعة الصفدی › عمان ۱۹۸۹ . 
. طلعت أسعد عبد الحميد » الإدارة الفعالة لخدمات البنوك الشاملة › الطبعة العاشرة › مكتبة 


الشقري » المنصورة › ١۹۹۸‏ 


لويد دوبیننز > کلیر کراوقورد > إدارة الجودة والتقدم والحكمة وفلسفة ديمنج › ترجمة 


حسين عبد الواحد » مراجعة أحمد الجمل «الجمعية المصرية لنشر المعرفة والتقافة 
العالمية »› القاهرة › 4¥ . 


. محمد الناشد › التخطيط المالي والنقدي » بدون طبعة » مديرية الكثتب والمطبو عات الجامعيةء 


منشورات جامعة حلب › حلب › ۱۹۹۰ . 
محمد سعيد سلطان » عبد الغفار الحنفي › عبد السلام أبو قحف » إدارة بنوك › بدون طيبعة › 


مؤسسة شباب الجامعة »> الإسکندرية »> ۱۹۸٩۹‏ . 


. محمد عزت عبد الحميد › التحليل المالي لميزانية مصرف تجاري › اتحاد المصارف 


از 


. محمد فريد الصحن » قراءات في إدارة التسويق › بدون طبعة › الدار الجامعية › 


الإسكندرية 1۹. 


محمد فرید الصحن ٤‏ التسويق المفاهيم والاستراتيجيات › الدار الجامعية الإسكندرية ٤‏ 


.- 4۸ 

موسى شحادة » خطة ( استراتيجية ) الاستثمار في البنوك الإسلامية : الجوانب التطبيقية 
والقضايا والمشكلات › مؤسسة آل البیت »عمان » ۱۹۸۷ . 

ناجي معلا » أصول التسويق المصرفي › مطابع الصفوة » عمان › ٠۹۹٤‏ . 

هشام البساط » الاتجاهات الحديثة في التسويق المصرفي › اتحاد المصارف العربية۹۸۸۰٠.‏ 
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| ,ووليام ل . مور » هريت مور › حلقات الجودة تغيير انطباعات الأفراد في العمل › ترجمة‎ ٤ 


زين العابدين عبد الرحمن الحفظي » بدون طبعة » معهد الإدارة العامة › الريلض › | 


. ۹۱ 


س - المقالات العلمية :- 


.١‏ البنك العربي › " نقل وتطوير التكنولوجيا المالية والمصرفية " › النشرة التحليلية › العدد 
الثاني » السنة الثالثة عشر » ۱۹۹٩‏ . 

۲. ثابت عبد الرحمن إدريس › " قياس جودة الخدمة باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات 
والتوقعات : دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية بدولة الكويت " › المجلة 
العربية للعلوم الإدارية › المجلد ٤‏ › العدد ۱ ۰ ۱۹۹٩۳‏ . 


۳. طاهر عطية مرسي › " قياس جودة أداء الخدمة في البنوك " » مجلة الإدارة » مجلد ۲۳ العدد | 


: الثاني › ۰ . : 
.٤‏ عوض بدير الحداد » " تحليل إدراك عملاء وموظفي البنوك لمستوى الخدمهات المصرفية › 


دراسة ميدانية بالتطبيق على البنوك المصرية " › المجلة العلمية لكلية التجارة› | 


جامعة أسيوط » العدد السابع عشر » السنة الحادية عشر » .٠۹۹١‏ 


.٥‏ مئی إبراهيم البطل » " اتجاهات قيادات البنوك التجارية المصرية نحو استخدام شبكة الإنترنت 


في تسويق و أداء الخدمات المصرفية " » مجلة الإدارة › العدد الثاني 1۷¥ . 
1. ناجي ذيب معلا » " قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية في الأردن 


( دراسة ميدانية ) " » دراسات › المجلد ۲٥‏ » العدد ۲> 1۹۹۸ . 


چ الوثائق الرسمية :- 


| البنك المركزي الأردني › الأردن › التقرير السنوي الرابع والئلاشون › مطبعة البنك‎ .١ 


المركزي» عمان ›» ۱۹۹۷ 

. سوق عمان المالي › الأردن › دليل الشركات المساهمة الأردنية › الإصدار الثاني عشر ›' 
مطابع المؤسسة الصحفية الأردنية الرأي ¢ عمان ¢ ۷ . 

۳. قانون البنوك › رقم )١١(‏ المادة رقم (۲) › المنشور في الجريدة الرسمية › رقم )"۸٠۸(‏ . 
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. البنك الإسلامي الأردني » مجموعة تقارير سنوية › الإدارة العامة » عمان‎ .١ 
. بنك الإسكان › مجموعة تقارير سنوية › الإدارة العامة » عمان‎ .۲ 


ه - الرسائل, العلمية :- 


1. حسان الأحمد › " الخدمات المصرفية وتسويقها في المصارف التجارية السورية " ›» رسالة 
ماجستير غير منشورة › كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية » جامعة حلب › حلب › 
1 . 

. مروان غانم › " تقييم الأداء المالي للمصارف التجارية الأردنية "» رسالة ماجستير غير ' 
منشورة › كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية » جامعة آل البيت ٠‏ المفرق › .٠٠٠١‏ 


و - المقابلأات الشخصية : - 


. محمد النصار › مقابلة شخصية » مدير خدمات العملاء » بنك الإسكان » فرع اليرموك‎ .١ 
. ناظم غازي » مقابلة شخصية › مدير البنك الإسلامي الأردني » فرع أيدون‎ ٣ 
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ثانيإ : المراجع الأجنبية :- | 


A Books :- 


1.Engel „ James F. & Black Well , Roger D., Consumer Behavior , 4" edition , Dryen 
Press , U.S.A, 1982. 
2.Gummesson, Evert , “ Marketing of Service “ , in Micheal J. Barkers , Companion 
Encyclopedia of Marketing , London , 1995 . 
3 Keith, Denton D. , How to Give Quality Service to your Customer , Gulf Publishing 
Company , Houston , 1989 . 
4. Kotlor , Philip , Marketing Management Analysis , Planning , Implementation and 
Control , 8 edition , Prentic- Hall , U.S.A , 1994 . 
5.Loudon , David L. „ & Albert J. Bitta , Consumer Behavior Concepts and Applications 
„, 4" edition „, MacGraw- Hill Inc, New York , 1993 . 
6.Meidan, Arthur, Bank Marketing Management, Photostatting CO. LTD, Hong Kang, 
1984. ٤ 
7. Mowen , John C., Consumer Behavior , 4" edition , Prentic- Hall , U.S.A. , 1995 . 


١ 
| B- Articles :- 


1. Aaker David D. & Jacobson, Robert, “ The Financial Information Content of The 
Perceived Qually “, Journal of Marketing Research, Vol. XXXI, May, 
1994. 
2: Al- Khatiab , Fawzi & Gharaibeh , Hisham , “ Service Quality Bank Customers’ Ex- 
pectation and Perception in Jordan “, Derasat , Vol. 25, Nol , 1998. 
Anderson, Eugene W., Fornell , Clases , & Lehmann , Donald R. , “ Customer Satisfac- 
tion „, Market Share and Profitability : Finding From Sweden , Journal of 
Marketing , Vol. 58, July 1994 . ۰ 
Benntt, Rex, “ Gaining A competitive Advantage Through Customer Satisfaction” , 
Bank Marketing , Dec 1992. 
5. Berry, Leondard L. , Zeithmal A. Valarie & Parasuraman A. „” Quality Counts in Serv- 
ice , Too “, Business Horizons , Vol. 28, No 3 May- June 1985 . 
6 Berry, Leondard L., Zeithmal A. Valarie & Parasuraman A.,” The Service Quality 
Puzzle” , Business Horizons , Vol.31, No5 , Sept — Oct; 1988. 
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Binter „, Mary . Jo, Booms , Bernard H. & Mohr , Lois A. , “ Critical Service Encounters 
: the Employee’s Viewpoint “, Journal of Marketing , Vol. 58, Oct1994 . 
Binter , Mary .Jo , “ Evaluating Service Encounter : The Effect of Physical Surrounding 
and Employee Responses “, Journal of Marketing , Vol. 54, April 1990. 
Brown , Jon J. , Churchill , A. Jilbert & Peter , J.Paul , “ Improving the Measurement of 
Service Quality “, Journal of Retailing , Vol. 69 , Nol, Spring 1993 . 
Browns , W. Stephen , Swartz, Teresa A. , “ Gap Analysis of Professional Service 


Quality “, Journal of Marketing , Vol. 53, April 1989 . 


. Cronin , J. Joseph & Taylor A. , Steven , “ Measuring Service Quality : Reexamination 


and Extension “, Journal of Marketing , Vol. 56, July 1992 . 

Cronin , J. Joseph & Taylor A. , Steven, “ ServPer Versus SevQual : Reconciling Per- 
formance — Based and Perceptions Minus Expectations Measurement of 
Service Quality “, Journal of Marketing , Vol. 58, Jan 1994 . 

Crosby , Lawrence A. , Evans R., Kenneth & Cowles , Deborah , “ Relationship Qua - 
ity in Service Selling : An Interpersonal influence Perspective “, Journal] of 
Marketing „, Vol. 54, July , 1990 . 

Fornell , Cales , “ A National Customer Satisfaction Barometer : The Swedish Experi- 


ence “„ Joural of Marketing „, Vol 56, Jan 1992. 


. Malhotra, K.Naresh , Francis , M.Ulgado , Agarwal , James , & Baalbaki , [mad , “ A 


Comparative Evaluation of the Dimension of Service Quality Between De- 
veloped and Developing Countries , International Marketing Review , 


Vol. 11, No 2, 1992. 


. Oliva A. Terence , Oliver L.. „, Richard & Ilan C. MacMilisn , “ Acatastrophe Model for 


Developing Service Satisfaction Strategies “ , Journal of marketing , Vol. 


56 , July, 1992. 


. Oliver „, L. Richarad ,” A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of 


Satisfaction Decision “, Journal of Marketing Research , Vol. XVI, 


1980. 


. Parasuraman , A., Zeithaml , Valarie & Berry L. Leonard , “ A Conceptual Model of 


service Quality and it’s Implication for Future Research “, Journal of Mar- 


keting „, Vol. 49, Fall 1985 . 


. Parasuraman , A., Zeithaml , Valarie & Berry L. Leonard , “ More on Improving Ser - 


ice Quality Measurement “, Journal of Retailing , Vol. 69, Spring 1993. 
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| 
20.| Parasuraman , A., Zeithaml , Valarie & Berry L. Leonard , “ Reassessment of Expecta- 


tions As A Comparison Standard in Measuring service Quality : Implication 
for Further Research “, Journal of Marketing , Vol. 58, Jan , 1994. 
21. Price, Linda L. , Arnould , J. Eric & Trerney , Patrick , “ Going to Extremes : Managing 
Service Encounters and Assessing Performance “, Journal of Marketing , 
Vol. 59, April 1995. 
22.| Ramano , Bob & Sanflippo , Barbara , “ The People : 6 Ways to Energize Your Quality 
Service Process „, Bank Marketing, Dec , 1993. 
23. Rust , T. Roland , Zahorik , J. Anthony & Keiningham , L. Timothy , “ Return On 
Quality : Making Service Quality Financially Accountable” , Journal of 
Marketing , Vol. 59 , April , 1995 . 
24. Spreng „, A. Richard & Mackoy D. Robert „, “ An Empirical Examination of A Modli of 
Perceived Service Quality and Satisfaction “ , Journal of Retailing , Vol. 
| 72, No 2,1992. 
25. Taylor , A. Steven & Baker L. Thomas , “ An Assessment of Relation Between Service 
Quality and Customer Satisfaction in Formation of Consumers Purchase 
Intentions “, Journal of Retailing , Vol. 70 , No 2, 1994. 
26. Teas „, Kenneth , “ Expectation As Comparison Standard in Measuring Service Quality : 
| An Assessment of a Reassessment ”, Journal of Marketing , Vol. 58, Jan 
1994 „ 
27. Tse , K. David , Wilton , C. Peter , “ Models of Consumer Satisfaction Formation : An 
Extension “, Journal of Marketing Research , Vol. XXV, May 1988 . 
28. Valaire, Zeithaml , Leonard |. Berry , & A. Parasuraman , “ Communication and Co - 
trol Processes in Delivery of Service Quality “, Journal of Marketing , 
۰ Vol. 52, April 1988 . 
29. Zeithaml , L. Valarie, Berry L. „, Leonard & A. Parasuraman , “ The Behavioral Cons = 
quences of Service quality , Journal of marketing , Vol. 60, April 1996 . 
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چ E‏ مم O‏ بے بے ر7 نے 


۳ ملحق رقم (1) _ 
قائمة بأسماء فروع بنك الإسكان عينة الدراسة 


ارقم _ اسم الفر ن 


فرع العبدلي . 
فرع سقف السيل. 
فرع المدينة . 

قرع مارکا 
فرع التاج ۰ 
قرع الأمير الحسن . 
الهاشمي الشمالي . 
فرع رأس العين . 
قرع الأشرفية. 
فرع الحاووز . 
فرع الأمانة . 
فرع حي نزال . 
فرع عبدون . 
فرع الصويفية . 
فرع المقابلين . 
فرع ناعور . 


فرع وادي صقرة . 
فرع عبدالله غوشة . 
فرع زهران . 
فرع المجمع التجاري . 
فرع جبل عمان . 
فرع اللوبيدة . 
فرع جبل الحسين . 


الرقم 


م ې چ م ن0 ے ب ا نے 


ص 
. 


فرع ضاحية الحسين . 
فرع مخيم الحسين . 
فرع السلام . 
فرع المدينة الرياضية . 
قرع النزهة . 
فرع طارق . 
فرع الجاردنز. 
فرع تلاع العلي . 
فرع بيادر وادي السير . 
ن فرع أم السماق . 

فرع الرابية . 


فرع شارع حکما . 
فرع شارع فلسطین . 
فرع البخارية . 
فرع اليرموك . 
فرع البارحة . 
فرع الحصن . 
فرع دوار القبة . 
فرع إيدون . 
فرع الرمنا . 
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الرقم 


ملحق رقم (۲) 


قائمة بأسماء فروع ومكاتب البنك الإسلامي عينة الدراسة . 


فر ع الشميساني . 

فرع عمان . 

فرع الوحدات . 

فرع بيادر وادي السير . 
فرع صویلح . 

فرع ضاحية الروضة . 
فرع سقف السيل . 

فرع اللويبدة . 

فرع اليرموك . 

فرع مارکا . 

فرع الهاشمي الشمالي . 
ع ع 

قرع جبل النصر . 

فوع خي نزال؛ 

فرع تلاع العلي . 

مكتب الحسين. 

مكتب وداي صقرة . 
فرع شار ع عبداله غوشة . 


فرع اربد. / شارع بغداد . 
فرع اربد / شارع الهاشمي . 
فرع الرمثا . 

قرع اربد / شار ع ایدون . 
فرع اربد / شارع حکما . 
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ملحق رقم (۳) ِ 
قائمة بأسماء محكمي استبانات الدراسة 


أ- قسم التمويل والمصارف :- 
الأستاذ الدكتور :.عبد المنعم السيد علي . 


الدكتور :هيل عجمي الجنابي . 
الدکټور : آبو القاسم ابو النور . 


ب - قسم إدارة الأعمال : - 
الدكتور : عادل محمد رجب . 
الدكتور : فريد زيارة . 

الدكټور : موسى حسب الرسول . 
الدكتور : شهاب الدين النعيمي . 
الدكتور : محمد الطاهر . 


ثانیا : محکمي اليرمو ك ٤‏ 
أ- قسم التسويق : 

الدكتور : رائف توفيق . 

ب _ قسم إدارة الأعمال :- 


الإستاذ الدكتور : عبد الستار العلي . 
الإكتور : عبد الرسول الحياني . 
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ملحق رقم )٤(‏ 
استبانة عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني . 


فلاو 


ت ص 


عزيزي ۱ لمستقصي مله :- 


تعتير جودة الخدمة أحد أهم الملامح جح المميزة لكثير من الشركات الخدمية › ويعد موظف | 
الخط الأمامي الوسيلة E AS‏ عالية » إذا ما توفرت به الكفاءات والمهارات ' 
اللازمة . كما أن التزام الإدارة وسعيها الحثيث لتلبية احتياجات ورغبات عملائها تساعد في 
اكتساب رطضا وولاء العملاء . 


وتقوم الباحثة بإعداد الدراسة الميدانية لرسالة الماجستير المعنونة :- 
۰ " أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء 
في المصارف الأردنية دراسة مقارنة بين بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني" 


وټهدف هذه الدراسة للتعرف على تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي لمستوى 


جودة الخدمة » ونقييم إدارات وموظفي الخط الأمامي في كلا البنكين لمستوی الجودة المقدمهة : 


فعليا . 


وأكون شاكرة لتثفضلكم بالإجابة على أسئلة الاستبانه . 
وتقبلوا عميق الشكر والامتنان 


الباحثة : 
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السؤال الأول :- 
يرجى وضع إشارة (×) على الإجابة التي تراها مناسبة :- 
- الجنس :- 
0 ذکر ا انث 
- المستوى التعليمي :- 
0 ثانوية عامة فأقل 0 دبلوم 
0 جامعي U‏ دراساٿ علیا 
- أتعامل مع نفس البنك a:‏ 
0 أقل من سنة ع من سنة - ٥‏ سنوات 
0 من ٠۰ -٦‏ سنوات ج أکثر من ٠١‏ سنوات 
- أتعامل مع البناك 2 
0 باستمرار 01 کل شھر تقریبا 1 نادرا 
- توع الحساب الذي أحتفظ به لدى البنك : 
ج حساب جاري 11 حساب توفیر 
0 حساب لأجل 0 حساب رواتب ‏ ص أخرى 
- الإخل الشهري :- 
0 آقل من ۲۰۰ دينار : ۰ إلى أقل من ٠۰٤۰‏ دينار 


ا م ر 
Û]‏ من ۰ دینار فأکثر 
- أن سبب تعاملي مع البنك يرجع إلى r‏ ( یرجی ترقیم !لإجابات من ۷-۱١‏ حسب آأهميتها 


>-١‏ إلى اقل من ۰ ۰ دینار 


للعميل ) . 

.1 موقعه المناسب Û‏ تشكيلة الخدمات المقدمة وجودتها 
0 تقديمه للجوائز 0 أسعاره المناسبة 

ل0 قوة مركزه المالي الدافع الديني 


ل أسباب أخرى » اذكرها .. 


السؤال الثاني :- 


ر مقار اليادية امامو س 
د وارب من منزل العميل أو مكان عمله. 


٠. يتوفر لدى البنك أماكن للانتظار‎ -٥ 

¬ يتوفر لدى البنك مواقف لسيارات العملاء 

۷- يهتم البنك بنوعية وحجم وجاذبية البطاققات الانتمانية ودفاتر 
الشيكات . 
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۸- يستعمل البنك تجهيزات ومعدات تكئولوجية متطورة تتلاءم 
مستوى الخدمات المقدمة » ويعمل على تطویر ها باستمرار . 
ثانيا : الثقه : 


۹- يفى البنك بج 


ثالتا : سرعه الاستجايه :- 
“٤‏ يقدم البنك خدمات سريعة وفورية لعملائه . 


انشغالهم . 
-١‏ تعطى مواعيد محددة لأداء الخدمة المصرفية . 
۷- يتم إجراء المعاملات المصرفية في مدة لإ تتجاوز ال( ٠١‏ 


CT 


دقبفه. 


i 


۹- يقدم الموظفون الخدمة بحسب أولوية دخول العملاء الى البنك 
وبدون تجاوز للعميل الجالي . 

۰- تلقی شکاوی ومقترحات العملاء اهتمام الإدارة ¢ والاستجابة 
الفورية . 


١‏ يتوفر لدى البنك لوحات إرشادية والإلكترونية لتسريع خدمة 
ال 


رابعا : الإمازن :- 


الترحيب به . 

-١‏ يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعاملات المصرقية 
عوضا عن العميل . 

سادسا : السعر :- 

۲- يحصل العميل على عائد عالى على ودائعه . 

-٣۳‏ يتقاضى البنك فوائد (مرابحة ) منخفضة على قروضه المقدمة 
للعملاء . 

-٤‏ إن العمولات التي يتقاضاها البنك نظير خدماتسه مناسبة جدا 
للعملاء . 
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1 Ya¥ 


السؤال الثالث يرجى وضع علامة (<) على الإجابة ند نثفق فعليا مع ممارسة موظفي الخط 1 
الأمامي للمهارات والكفاءات اللازمة للأداء الخدمة بمستوى جودة عالية . 


-~: اٿ‎ EET 
استقبال العميل بأسلوب يقوم على الاحسترام والمسودة‎ -١ 
. ومعاملته بأدب واحترام‎ 


- يهتم الموظفون بمظهر هم الخارجي وهندامهم. 

“٣‏ يعطي الموظف أهمية للاستلة والاستفسارات التي يطرحها 
العميل. 

یی ارت ا ا ر ا 

- يعطى العميل الاهتمام الكامل أشاء تقديم الخدمة. 

1“ يستطيع الموظف حل مشكلات العميل وتقديم بدائل له دون 
الحاجة للجوء الى الجهات العليا . 

۷- يقتر ح الموظف خدمات إضافية لمساعدة العميل بشكل 
أقضل . 

- الاعتذار للعميل في حالة حدوث خطأ أو التأخر في إجواء 
معاملته . 

. السؤال عن أكثر الأشياء أهمية للعميل عند أداء الخدمة‎ -٩ 


¥ العميل لتحسين الخدمات المقدة‎ e 


ي العميل عند أداء الخدمة له . ا 


۲“ سوال العميل اذا كانت هناك ية اأجراءات یسستطیع 
| الموظف القيام بها لخدمة العميل . 
والسياسات المتبعة بالبنك . 
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تتوافر كافة المعدات والأجهزة والنماذج اللازمة أمام 
الموظف لتقديم خدمة ذات مستوى عالي. 


-1 € 


الموظفين الآأخرين في البنك من أجل 
المحافظة على رضا العملاء . 


1= التعاون مع 


ثانيا : القدرات والكفاعءعات :- 
۷- القدرة على الاتصال 
۸- القدرة على تغيير نمط أو اسلوب تقدي سم 
يتانب مع آختياجات وميول كل ڪيل . 

۹- تقديم الخدمات بما يتناسب مع أوقات العملاء › والوفاء 
ا المقدمة لهم . 
٠٠١‏ يتمتع الموظفون بالرضا الوظيفي موظفين » مما ينعكس 
على التعامل مع العميل . 
-١‏ القدرة على إقناع العملاء بمزايا وفوائد الخدمات 
المصرفية التي يقدمها البنك . 
-٣‏ يتوفر الوقت الكافي من جانب الموظف لتنظيم العمل 
والاستعداد الجيد للقاء العميل . 


- دور الموظف له تأثير قعال على قرار العميل بالحرص على تكرار التعامل مع البنك :- 


مهم جدا لا مهم 

لا غير مهم ل] غير مهم جدا لا لیس له تاثیر 

- عندما يتلقى العميل خدمة جيدة من الموظف فإنه يخبر الآخرين بذللف :- 

لا باستمرار لا حسب الظروف 0 لا يقوم بذلك إطلاقا 


- عندما يتلقى العميل خدمة سيئة من الموظف فإنه يخبر الآخرين بذلك :- 
لا باستمرار حسب الظروف O‏ لا يقوم بذلك إطلاقا 
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السؤال الرابع + - 
يرجى وضع علامة (×) على الإجابة التي تتفق مع مستوى رضاك عن الخدمة 


أسعار الخدمات التي يقدمها البنك الذي أتعامل 


معه مع أسعار الخدمات التي تقدمها البنوك الأخرى. 


> إذا رفع البنك من أسعار خدماته فإنني ساترك البنك‎ -٤ 
. وأبحث عن آخر يقدم خدمات بأاسعار تناسبني‎ 


. أنا راض عن معاملة الموظفين لي‎ -٥ 


السؤال الخامس : - 
0 لست راضيا تماما عن البنك » ولكنني لن أقفل حسابي لديه . 
ر ترضيني الخدمة » إلا أنني سأفتح حسابا في بنك آخر . 


- سأستمر في التعامل مع هذا البنك :- 

J‏ أصر على التعامل معه دون غيره من البنوك . لماذا ؟ ,۔۔۔۔۔۔۔۔.۔۔ 

ى لأنني أفضل التعامل معه دون غيره من البنوك . لماذا؟ .. 

0 لا أهتم بذلك فهو لا يثميز عن غيره من البنوك . لماذا ؟ E‏ 
السؤال السادس و 

بثاء على التقييم السابق » يرجى إعطاء التقدير المناسب لمستوى جودة الخدمة والرضا 
عن الخدمات المقدمة . 
- لمست تطورا في جودة الخدمات المقدمة في البنك منذ عام ۱1۹۷-1۹۹١‏ . 


0 نعم 0 ل 
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- إن مستوى رضناي عن جودة الخدمة المقدمة قد تحسن بشكل كبير : - 
0 نعم ٠ a‏ 


سنة ۱۹۹٩‏ نقدير : 
-٣‏ أعطي درجة الرضا عن جودة الخدمات المقدمة ف 


سنة ۱۹۹۷ تقدير : 
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T1۲ 


ملحق رقم )٥(‏ 
استبانة مدراء فروع ومكاتب بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني 


رر 2 


ll 


جامهة آل البيت 


عزيزي المستقصى منه :- 


تعتبر جودة الخدمة أحد أهم الملامح المميزة لكثير من الشركات الخدمية » ويعد موظف 
الخط الأمامي الوسيلة لأداء الخدمة بمستوى جودة عالية » إذا ما توفرت به الكفاءات والمهارات 
اللازمة . كما أن التزام الإدارة وسعيها الحثيث لتلبية احتياجات ورغبات عملائها تساعد فسي 
اکتساب رطضا وو لاء العملاء . 


وتوم الباحثة بإعداد الدراسة الميدانية لرسالة الماجستير المعنونة :- 
" أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء 
في المصارف الأردنية دراسة مقارنة بين بنك الإسكان والبنك الإسلامي الأردني" 


وتهدف هذه الدراسة للتعرف على تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي لمستوى 
جودة الخدمة › وتقييم إدذارات وموظفي الخط الأمامي في كلا البنكين لمستوى الجودة المقدهة 
فعليا . 


2 


وأكون شاكرة لتفضلكم بالإجابة على أسثلة الاستبانه . 


اوتقبلوا عميق الشكر والامتنان 
الباحثة : 
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السؤال الأول : 
يرجى وضع علامة (×) على الإجابة التي تراها مناسبة :- 


ك الجنس a‏ 1 
ÛU‏ ذکر OG‏ آنٹی | 
الخبرة في العمل ٍب أ 
-٥‏ سنوات فاقل 0 ۱۰-١‏ سنواتٹ 
٠١-١ 0‏ سثة ل1 آأكثر من ٠١‏ سنة 
ج النفقو ى التفليمي ٠:‏ : 
0 ثانوية عامة فاقل دبلو م[ 
8 جامعی لا دراسات عليا 


السؤال الثاني :- 
یرجی وط علامة (×) على الإجابة التي تتفق فعليا ى اة ال للد :2 


£ أن البنك یر بالنظافة 9و الإضاءة والتدفئة (التكييسف ( 
الجيدة. 


ll ê 


۸“ يستعمل البنك تجهيزات ومعدأت تكنولو جية متطورة تتلاءم ممع 
ا ٤‏ 


: اتفه :- 
8 يفي البنك بجميع وعوده للعملاء وقي الأوقات المحددة . 


البنك خدمات دقيقة وخالية من الأخطاء نقريبا . 


ثالثا FEE‏ الاستجابة : - 

البنك خدمات سريعة وفورية لعملائه . 
-٥‏ يستجيب الموظفون لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة 
اقتال : 
١١٠‏ - تعطى مواعيد محددة لاداء الخدمة المصرفية ٠.‏ 
۷“ یتم أجراء المعاملات المصرفية في مدة لا تتجاوز ال ) 1( 


ا 


دقيقة . 


. 
3 1 
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تم اختصار بعض الإجراءات بهدف خدمة العميل بسرعة . أ | 
Ca‏ 


س تلقی شکاوي ومقترحات العملاء اهتمام الإدارة »> والاستجابة 
الفورية . e ees‏ 
يتوفر لدى البنك العدد الكافي من الموظفين لأداء الخدمات . 
۳- يتوفر لدى البنك لوحات إرشادية وإلكتروئية لتسريع خدمة 
العميل . 
۴“ تتناسب ساعات عمل البنك ہ 
رابعا : الأمان :- 
يشعر العميل بالأمان عند تعامله 


۸- تعرف إدارة وموظفي البنكف احتیاجات العملاء وتسعي 
أدأارة المصرف مصلحة العميل في سلم أولوياتها. 
-٠‏ يظهر الموظف المعرفة الشخصية بالعميل » ويحرص على 
الترحيب به . 

-۳١‏ يقوم الموظف بملء البيانات المطلوبة في المعساملات 
المصرفية عوضا عن العميل . 

سادسا : السعر :- 

۲- يحصل العميل على عائد عالى على ودائعه . 

۳- يتقاضى البنك فواند (مرابحة ) منخفضة علسى قروضه 
المقدمة للعملاء. 

-٤‏ إن العمولات التي يتقاضاها البنك نظير خدماته مناسبة جسدا 
للعملاء . 
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ملحق رقم ٠ )١(‏ ) 
استبانة موظفي الخط الأمامي لفروع 
ومكاتب بنك الإسكان والبنك الإسلامي الاردني . 


جامصة آل البيت 


عزيزي المستقصى منه :“ 


تعتبر جودة الخدمة أحد أهم الملامح المميزة لكثير من الشركات الخدمية » ويعد موف | 
الخط الأمامى الوسيلة لأداء الخدمة بمستوی جودة عالية إذا ما توفرت يه الكفا ءات والمهارات 
اللازمة . كما أن التزام الإدارة وسعيها الحثيث لتلبية احتياجات ورغبات عملائها تساعد في | 
اکتساب رضنا وولاء العملاء . 


ونقوم الباحثة باعداد الدراسة الميدانية لرسالة الماجستير ا ج 
" أثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء 1 
في المصارف الأردنية دراسة مقارنة بين بنك الإسكان والبنك الإسلاسي الأردنى" 1 


وتهدف هذه الدراسة للتعرف على تقييم عملاء بنك الإسكان والبنك الإسلامي لمستوى | 
جودة الخدمة » وتقييم ادارات وموظفي الخط الأمامي في كلا البنكين لمستوى الجودة المقدهة | 
فعليا . 


وأكون شاكرة لتفضلكم بالإجابة على أسئلة الاستبانه . 


وتقيلوا عميق الشكر والامتنان 
الباحثة : 
رسمیه ابوموسی 
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السؤال الأول : - 
يرجى وضع علامة (×) على الإجابة التي تراها مناسبة :- | 


0 ذکر ل آنٹى 
- المستوى التعليمي :- 
ل ثانوية عامة فأقل 8 فلو 
لا جامعي U‏ دراسات علیا 
- الخبرات في العمل :- 
أقل من سنة 0 سنة ٥-‏ سنوات 
۱١-١‏ سنوات 0 اكثر من عشر سنوات 
2 اجن لذورات تدر وة في فن الل ر الال مع اعدم 
لا باستمرار ر بين فترة واخرى نادرا 


السؤال الثاني : - 
ا (×) على مدى ممارستك للمهارات والكفاءات a‏ 
العملاء فعليا :- 


ولا :| ات :- 
١‏ - استقبال العميل بأسلوب يقوم على الاحترام والمودة ومعاملتشه 


بأدب واحترام . 
- يهتم الموظفون بمظهر هم الخارجي وهندامهم . 
-٣‏ يعطي الموظف أهمية للاأسبلة والاستفسارات التي يطرحها 
الغميل؛ 
-٤‏ يستجيب الموظف لمطالب العميل بسرعة وكفاءة . 


-٥‏ يُعطى العميل الاهتمام الكامل أثناء تقديم الخدمة 

- يستطيع الموظف حل مشكلات العميل وتقديم بدائل له دون 
الحاجة للجوء إلى الجهات المسؤولة . 

۷- يقتر ح الموظف خدمات إضافية لمساعدة العميل بشكل أذ 


۸- الاعتذار للعميل في حالة حدوث خطا أو التأخر في !ج 
معاملته . 
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العبار 5 


. السوؤال عن أكثر الأشياء أهمية للعميل عند أداء الخدمة‎ -٩ 


-١‏ السؤال عن مقترحات العميل لتحسين الخدمات المقدمة لهم. 
۱ ادر 


المقدمة 


۲“ سؤال العميل إذا كانت هناك أية إجراءات يستطيع الموظف 
القيام بها لخدمة العميل . 

۳- إلمام الموظف بشكل جيد بالخدمات والإجراءات والسياسات 
المتبعة بالبنك . 
٤‏ - يحصل الموظف على قدر كاف من التدريب . 


10 تتو افر كافة المعدات والأجهزة والنماذج اللازمة آمام 
رف ام هة د موی ا 


. اتصال الموظف بالعميل للتاكد من تلبية كافة احتياجاته‎ -١ 


۷“ التعاون مع الموظفين الآخرين قي البنك من أجل المحافظة 
على رطضا العملاء . 


تانيا : القدرات والكفاءات :- 
1۸- القدرة على الاتصال مع العميل بشكل واضح ومفهوم . 


۹- القدرة على تغيير نمط أو أسلوب تقديم الخدمة بما يتناسسب 
مع احتیاجات ومیول کل عمیل . 

-٠‏ تقديم الخدمات بما يتناسب مع أوقات العملاء » والوفاء 
بالو عود المقدمة لهم . 

-١‏ يتمتع الموظفون بالرضا الوظيفي » مما ينعكس على التعامل 
مع العميل . 

-١‏ القدرة على إقناع العملاء بمزايا وفوائد الخدمات المصرفيسة 
التي يقدمها البنك . 

-“٣‏ يتوفر الوقت الكافي من جانب الموظف لتنظيم العمل 
والاستعداد الجيد للقاء العميل . 
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- دور الموظف له تاثير فعال على قرار العميل بالحرص على تكرار التعامل مع البنك :- 
لا مهم جدا لا مهم 
لا غير مهم لا غير مهم جدا لا لیس له تأتیر 
- عندما يثلقى العميل خدمة جيدة من الموظف فإنه يخبر الآخرين بذلاف :- 
لا باستمرار ل حسب الظروف ل لا يقوم بذلك إطلاقا 
عندما يتلقى العميل خدمة سيئة من الموظف فإنه يخبر الآخرين بذلاف :- 


لا باستمرار لا حسب الظروف لا لا يقوم بذلك إطلاقا 
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ربحية المصارف الأردنية 


چ م 1 


السنة إجمالي الإيرادات الدخل من الفو ائد الدخل من غير معدل العأئد غاي 
الفو ائد الاستثمار ' 


o, ۳4,1۲ ECE 
A1,0۹۸ oo¥,Y۹A 144۷ 
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المصدر : مروان غانم “* تقييم الاداء المالي للمصارف التجارية الاردنية" » رسالة ماجستير غير منشورة 8 
كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية » جامعة آل البيت › المفرق »› ۰ :»ص ص ٩9۱-۸٩4‏ . 
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: Abstract 
T he Effect of Service Quality on Profitability and Customers’ Satisfac- 


٠ tion in Jordanian Banks 
(A Comparative Study between Housing Bank 
[ and Jordan Islamic Bank ) 
Prepared by: 
Rasmiha Abu-Mousa 
Supervised by: 


Dr: Adel Rajab 
Dr: Heil Al- Janabi 


This study aims at recognizing the actual level of presented banking service 
quality in both Housing and Islamic banks in Jordan, and also to recognizing the level 
bf customers’ satisfaction, In addition to degree of their loyalty to their banks. It also 
aims at relating banking quality service actually presented and the increasing of profit- 
1 ability represented by the ratio of Return On Investment (ROI). In order to present sug- 


' gestions and recommendations to help the administration of both Housing and Islamic 


banks in Jordan to improve the actual level of presented service quality. 


To achieve the aims of the study the following three questionnaires have been 


' distributed to the following parties: - 


1. Customers’ questionnaire: - This aims at recognizing the customers?’ evaluation 
of Housing and Jordan Islamic banks of actually presented banking service quality, 
and recognizing the range of encounter in the both banks, in term of skills and quali- 
fication that are necessary to present the service in good quality. In addition to that, 
lt aims at recognizing the level of customers’ satisfaction and degree of their lo - 
alty, and banking service quality presented between 1995-1998 and their satisfaction 
in the same period. 

2. Encounter employee questionnaire:- This questionnaire has been distributed to 
first line employee of Housing and Jordan Islamic banks in Jordan to know the 


range of their practices of skills and necessary qualifications to present the service in 
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' a good quality , and compare this evaluation with the evaluation of banks’? custpm- 


' ers. 
3. Managers’ questionnaire:- This questionnaire has been distributed to the man- 
' agers’ of branches and offices of Housing and Jordan Islamic Banks in Jordan to 
recognizing their evaluations about the banking service quality that are presented 


actually , and compare this evaluation with the evaluation of customers’ banks under 


study . 


This study concludes with the following results:- 

1. There is a significant statistical difference between the customers’ 
evaluation of Housing bank and the evaluation of Jordan Islamic bank 
as for the level banking service quality actually presented , as the cus- 
tomers evaluation of Housing bank was higher than those of Jordan Is- 
lamic bank . 

2. There is a gap between the customers’ evaluation Of Housing bank 
and Jordan Islamic bank as for the level of banking service quality that 
are actually presented. 

3. There is a gap between the customers’? evaluation of Housing bank 
and Jordan Islamic bank and the evaluation of encounter employee dur- 
ing their practice of their skills and necessary qualifications to present a 
good quality service. 

4. There is a statistical relationship between banking service quality that 
are actually presented in both Housing and Jordan Islamic banks and 
customers’ satisfaction, but the level of customers’ satisfaction. of 
Housing and Jordan Islamic banks was low. 

5. There is no statistical relationship between satisfaction and custom- 
ers’ loyalty in Housing and Jordan Islamic banks. 

6. There is no statistical relationship between presented banking service 
quality of Housing and Jordan Islamic bank and profitability. 

7. There is no statistical relationship between customers? satisfaction of 


Housing and Jordan Islamic Banks and Profitability. 
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This study finds out many recommendations as:- 


'1. It is necessary for the administrations of Housing and Jordan Islamic banks to de- 


sign certain strategies and policies to improve banking service quality , that are ac- 
tually presented , by developing and improving tangible materialistic aspects „, de- 
veloping the feeling of current and expected customers and showing an interest in 
the customer . 

2. Working towards the improvement of the mind impression about banking service 
quality, by the concentration of promotion and private contact with the customers . 

3. Carrying out many marketing researches to know the reasons of the gap between 
the administrations’ perception at the level of banking service quality with custom- 
ers? perception. 

4. It is necessary for the administrations of Housing and Jordan Islamic banks to 
precept their customers at the level of banking service quality continually, as a result 
of the importance of the analysis in determining the necessary policies and proce- 
dures to improve the level of service presented to customers. 

5. Carrying out the necessary procedures to improve the encounter employees’ skill 
and qualifications in both Housing and Islamic Jordan banks by making effective 
training courses, increasing the material and moral support to encounter employees, 
and making available a good system to peruse and observe the performance. 

6. It is necessary to carry out continuous annual researches to study the level of 


banking service quality, customers’ satisfaction, and their loyalty to banks relating 


them to profitability. 


